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RESUMEN 
La Caja de Compensación familiar del Cesar "COMFACESAR", es líder en el 
departamento del Cesar en la administración de los recursos parafiscales, 
asignación de subsidios y prestación de servicios sociales y educación, con el 
objeto de proporcionar bienestar integral a sus afiliados, empleados y comunidad 
en general. 
Como producto de su direccionamiento estratégico de COMFACESAR, se 
identifico la necesidad de implementar el Sistema de Gestión de la Calidad como 
una herramienta para afianzar su competitividad en el medio y para establecer 
bases que le permitan a la Caja un mejoramiento continuo. 
Básicamente este proyecto realiza un acercamiento a los aspectos elementales a 
tener en cuenta, para el diseño e implementación de un Sistema de Gestión de la 
Calidad en una de las áreas de soporte más críticas e importantes dentro del 
proceso de validación de los procesos y procedimientos de la División 
Administrativa de la Caja de Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR", 
bajo la norma ISO 9001 versión 2000. 
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INTRODUCCIÓN 
En la actualidad, a nivel mundial las organizaciones están orientadas a cumplir con 
las especificaciones y expectativas de sus mercados objetos, influenciados por 
diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los 
procesos empleados y el tamaño y estructura de éstas. 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica de 
las organizaciones con el fin de realizar la gestión empresarial asociada con la 
calidad y al alcance de los objetivos operacionales, el logro de los objetivos 
corporativos y el cumplimiento de las expectativas del mercado. 
El presente proyecto de grado esta enfocado al diseño e implementación de los 
procesos de la División Administrativa de COMFACESAR con miras a validar su 
desempeño a la luz del estándar ISO 9001 Versión 2000. La metodología que se 
empleará parte de la evaluación de los principales procesos y procedimientos de 
dicha División y de las áreas con las cuales interactúan. 
La Caja de Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR", adoptó el modelo 
de Sistema de Gestión de la Calidad basado en procesos, el cual consiste la 
identificación de numerosas actividades relacionadas entre sí como procesos, su 
gestión e interacciones en el desan-ollo de éstos; con el fin de enfatizar la 
importancia de la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, la obtención de 
resultados del desempeño y eficacia de los procesos y el mejoramiento continuo. 
Dentro de este enfoque por Procesos la División Administrativa esta contemplada 
dentro de los Procesos de Soportes (Ver "Mapa de procesos"). 
Dentro de dicho Enfoque, en la División administrativa de COMFACESAR, se 
establecieron dos grandes procesos: Gestión Humana y Gestión Administrativa. 
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El objeto general de éste proyecto consiste en el diseño e implementación de cada 
un de los subprocesos establecidos en las áreas de Gestión Humana y Gestión 
Administrativa, su documentación, medición y control y en la toma de acciones 
correctivas y de mejoras de acuerdo a Auditorias de calidad internas que se 
proyectarán a todos los subprocesos de COMFACESAR. 
Los resultados esperados de este proyecto, se presentarán a medida que se 
documenten cada una de los subprocesos de acuerdo con el Mapa de Procesos 





Diseño e implementación de un sistema de gestión de la calidad en la división 
administrativa de la caja de compensación familiar del cesar "comfacesar" 
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Las organizaciones deben establecer una mayor orientación hacia la interacción 
con el cliente, durante y después de la prestación del servicio y/o producto. La 
necesidad de garantizar el control y la eficiencia de los procesos internos de las 
empresas hace necesario establecer sistemas de gestión capaces identificar y 
comprender el cumplimiento de los requisitos del entorno, de obtener resultados 
de desempeño y eficacia de sus procesos y lograr la mejora continua de éstos. 
La División Administrativa de COMFACESAR, Lleva a cabo sus actividades y 
procesos sin evaluar la forma como se hacen las cosas y de las razones por las 
cuales se hacen, sin establecer procedimientos estándares y realizar el 
seguimiento y control del desempeño y eficacia de sus procesos. 
La situación anteriormente descrita, causa una desorientación de los objetivos 
corporativos, una desconfianza por parte de la Dirección en el logro y 
mantenimiento de los índices de calidad, desempeño y productividad deseados, y 
en el establecimiento de metas u objetivos razonables que conlleven a la apertura 
de nuevas oportunidades de mercado, retroalimentación con el cliente y 
optimización y mejoramiento continuo de los procesos. 
En la evaluación de los subprocesos establecidos, se encontraron en un nivel de 
diseño e implementación básico o nulo; no se cuenta con los perfiles de cargos 
que cumplan con los requisitos básicos para el desarrollo del subproceso de 
Selección y Contratación de Personal, el cual constituye uno de los subprocesos 
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críticos de cualquier empresa, por cuanto es quien selecciona y suministra el 
personal que desempeña las funciones de la organización. Es de anotar que 
mientras no se cuenten con los perfiles de cargo adecuados, no se tendrán 
identificadas las brechas de entrenamiento del personal y la definición del Plan o 
Programa de Entrenamiento, de acuerdo al subproceso de Capacitación y 
Desarrollo de Competencias. 
De los procesos de Gestión Administrativa, la Caja no cuenta con un Plan de 
Mantenimiento preventivo de los equipos, enseres e infraestructura, factor 
importante para el funcionamiento y confiabilidad de las operaciones de las áreas. 
Además, no se encuentra estructurado el procedimiento de Selección, Evaluación 
y Reevaluación de Proveedores requisito específico de la Norma ISO 9001:2000 
el cual hace referencia a las compras y a las relaciones con los proveedores 
(Requisito 7.4.1 proceso de compra). 
1.2.1 Formulación del problema 
¿Permitirá el diseño y la implementación de un SGC en la División Administrativa 
de la Caja de Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR" aumentar la 
eficiencia en el desarrollo de los procesos, procedimientos, su mejoramiento 




1.3.1. Objetivo general 
Diseñar e implementar un Sistema de Gestión de la Calidad en la División 
Administrativa de la Caja de Compensación Familiar del Cesar — COMFACESAR; 
mediante la estandarización y caracterización de los procesos y procedimientos, 
que permita llevar a cabo el desarrollo de éstos de forma eficiente. 
1.3.2. Objetivos específicos 
1 Estudiar los procesos, procedimientos y términos establecidos en el 
Sistema de Gestión de la Calidad general de COMFACESAR. 
1 Analizar las actividades, procesos y procedimientos que se llevan a cabo en 
la División Administrativa, con el fin de realizar un diagnóstico y presentar 
una solución segura y eficaz. 
1 Diseñar e implementar un Sistema de Gestión de la Calidad que permita la 
estandarización y caracterización de los procesos y procedimientos que 
pertenecen a la División Administrativa de COMFACESAR de manera 
eficiente. 
1 Socializar los procesos, procedimientos y documentos específicos 
establecidos en el SGC de la División Administrativa en toda la Caja. 
1 Medir el desempeño de los subprocesos y realizar auditorias de calidad. 
1 
 Tomar acciones correctivas, preventivas y de mejoras de los subprocesos. 
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1.4. JUSTIFICACIÓN 
Actualmente las actividades, procesos y procedimientos en la División 
Administrativa de COMFACESAR, se realizan sin la planeación y coordinación 
adecuada, lo que trae como consecuencia un nivel de productividad muy bajo, 
falta de lineamientos o directrices establecidos, inconvenientes en el control de los 
registros y documentos, falta de control y seguimientos de las actividades 
realizadas y el calculo del alcance de los objetivos establecidos por la 
organización. Además, no existe una retroalimentación de los resultados de los 
procesos que contribuya a tomar decisiones tendientes a mejorar continuamente 
el Sistema. 
Desde este punto de vista el proyecto es efectivamente justificable si se tiene en 
cuenta que a partir del diseño y la implementación de un Sistema de Gestión de la 
Calidad en la División Administrativa de la Caja de Compensación Familiar del 
Cesar COMFACESAR, se mejorarán los procesos antes descritos. Es importante 
precisar, que un SGC tiene que ver con la evaluación de la forma como se hacen 
las cosas, precisando por escrito la manera como se hacen y registrando los 
resultados para demostrar que se hicieron; lo que redundará en un mayor 
desempeño de las actividades, mayor orientación y medición de los objetivos 
corporativos, confiabilidad y mantenimiento de la calidad de los productos y/o 
servicios y de la retro-alimentación necesaria para el mejoramiento continuo del 
sistema, proporcionando confiabilidad, velocidad y exactitud a las áreas con las 
cuales se interactúan. 
Los alcances que tiene este proyecto van encaminados al proceso de estudio del 
diseño e implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad al cual se le 
deben realizar transformaciones, buscando como finalidad la optimización de los 
recursos, de tal manera que los diferentes procesos e informes de tipo estadístico 
que se requieran para una buena toma de decisiones estén disponibles en su 
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momento evitando traumatismo y perdida de tiempo en el procesamiento de la 
información y en la planeación de actividades. 
Con la aplicación y puesta en marcha de los conocimientos, metodologías y 
herramientas de Calidad adquiridos en la universidad, se puede realizar un 
importante aporte a través de soluciones empresariales. Por ello, con la 
implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad para la administración de 
de los actividades y procedimientos de la División Administrativa de 
COMFACESAR, se busca optimizar y agilizar el proceso de Control de Registros, 
Selección de personal, Capacitación del personal, Mantenimiento y control de los 
activos, Medición del desempeño de los procesos y emisión de informes; de tal 
forma que se brinde información eficaz y oportuna para una buena gestión 
administrativa y financiera. 
1.5. DETERMINACIÓN DEL UNIVERSO GEOGRÁFICO Y TEMPORAL DEL 
ESTUDIO. 
Este proyecto se realizará en la ciudad de Valledupar — Cesar, en las instalaciones 
de la Caja de Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR", en la oficina de 
la División administrativa ubicada en la Cra 9 N° 16A — 48, Edificio 
COMFACESAR. Durante el mes de Marzo de 2007 a el mes de Abril de 2008. 
2. ESTADO DE DESARROLLO O ANTECEDENTES. 
El desarrollo de los Sistemas de Gestión de la Calidad en Colombia muestra que a 
partir de 1994, se incrementó la demanda por obtener la certificación. A la fecha 
hay aproximadamente 8 000 empresas certificadas, bien sea en la totalidad o en 
alguna de sus líneas de producción. Adicionalmente, sigue Existiendo gran interés 
de las empresas por obtener esta certificación. 
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La certificación es la acción de constatar en forma confiable que un producto, 
proceso o servicio es conforme con una norma específica u otro documento 
normativo y la realizan organismos independientes acreditados para ello. Dentro 
de esta actividad, se encuentra la certificación en sistemas de calidad con base en 
normas de referencia'. 
Las normas que han tenido mayor aceptación internacional son las normas ISO 
9000, las cuales son útiles para demostrar la capacidad de la empresa para 
controlar sus procesos desde el diseño hasta el servicio. 
Existen muchas organizaciones que han obtenido la certificación de sus sistemas 
según bajo las normas ISO 9000 a nivel mundial y nacional. La proyección de las 
normas ISO de la serie 9000 es indiscutible. Cifras de más de 70 países del 
mundo donde se imponen como requisito de intercambio comercial, más de 
150.000 empresas certificadas en todos los países miembros de ISO; hace cada 
vez mayor el número de organizaciones que quieren certificar sus productos o 
servicios bajo la luz del estándar ISO 9000, con el propósito de incursionar en los 
grandes mercados a nivel mundial y nacional. 
En Colombia, ICONTEC está acreditada por la Superintendencia de Industria y 
Comercio, mediante decreto 2269 de 1993 Sistema Nacional de Normalización, 
Certificación y Metrología, y en cumplimiento de la norma europea EN 45012, 
como entidad capacitada para certificar productos y sistemas de calidad2. 
Según declaraciones del doctor Fabio Tobón Villegas, director de ICONTEC: « 
Colombia, a través de dicha entidad, es líder en Latinoamérica en aplicación de las 
normas de la serie ISO 90001 y ha brindado asesoría al respecto a países y 






organismos afines de Uruguay, Argentina, Chile, Panamá, Costa Rica, Venezuela, 
Guatemala, República Dominicana, Perú y Ecuador, entre otros» 3. 
En muchas empresas existe el interés de iniciar procesos de implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad, apoyado por la iniciativa del Gobierno Nacional, 
liderado por el presidente Alvaro Uribe Vélez, de llevar a cabo una estrategia de 
largo plazo para que más del 80% de las empresas exportadoras logren obtener la 
certificación ISO 9001, antes del 2019, fecha del bicentenario de la independencia 
de Colombia4. 
«De hecho, un estudio realizado por el ICONTEC teniendo en cuenta el criterio 
regional, el estudio se concentró en las cinco ciudades principales. La mitad de la 
muestra corresponde a Bogotá; el 50% corresponde a Medellín, el 25% a Cali, el 
15% a Barranquilla y el 10% a Bucaramanga; arrojo los siguientes resultados: El 
59% de los empresarios considera que la norma ISO 9001 seguirá siendo factor 
determinante para la competitividad. El 84% estima que la norma será en el futuro 
un estándar mínimo en las relaciones internacionales. El 75% manifiesta que la 
norma ISO 9001 no se volverá obsoleta con el paso del tiempo y el 82% piensan 
que la norma será una práctica obligatoria para los flujos del comercio exteriors. 
A nivel regional (costa caribe), muchas organizaciones privadas o públicas han 
implementado las normas ISO 9000 con éxito, obteniendo como resultado el 
mejoramiento continuo de sus procesos y producto así como el reconocimiento en 
sus mercados objetos. Así mismo, varias de las Cajas de Compensación Familiar 
han obtenido la certificación de calidad bajo la norma ISO 9001 versión 2000, 
Tales como; Caja de Compensación Familiar COMPENSAR, quien obtuvo la 
certificación de los de servicios de: Servicios de Registro y Subsidio Monetario, 
Crédito, Eventos, Subsidio para la compra de vivienda nueva y para la 








por el Centro de Entretenimiento Familiar "CEE'; Servicio de Educación inicial para 
niños y niñas menores de seis años y educación no formal abierta y empresaria16. 
La Caja de Compensación Familiar COLSUBSIDIO, Caja de Compensación 
Familiar De Barranquilla "COMBARRANQUILLA", Caja de Compensación Familiar 
De Barranquilla "COMFENALCO CARTAGENA", entre otras. 
2.1. INFORMACIÓN DE COMFACESAR. 
2.1.1. BREVE RESEÑA HISTÓRICA 
En los comienzos de un nuevo siglo cumple la Caja de Compensación Familiar 
COMFACESAR cuarenta (40) años de creación. Surge la idea de crear en el 
Departamento la Caja de Compensación Familiar del Cesar con el nombre de 
COMFENALCO fundada el dos (2) de abril de 1.968, según Resolución 0121 del 
Departamento del Cesar, pero el veinticinco (25) de Junio del mismo año abre las 
puertas al público, recibiendo las afiliaciones de las Empresas y de los 
trabajadores. 
Con la Ley 21 de 1982 se les da participación a los trabajadores. Anteriormente 
estas Corporaciones eran vigiladas por el Ministerio de Trabajo de acuerdo a la 
Ley 73 de 1.966. Hoy día bajo la vigilancia de la Superintendencia de Subsidio 
Familiar ente gubernamental constituido para esta función. 
En el año 1988, con el propósito de ampliar su cobertura y seguir colaborando 
con el desarrollo social del Departamento, se crean las Unidades Integrales de 
Servicios en los Municipios de Aguachica, Codazzi, El Copey. 
En el mes de junio de este año, inicia el programa de Educación Continuada para 





En 1.989, se presentó anteproyecto para la construcción de la Sede Recreacional 
en el Municipio de Valledupar "Centro Recreacional La Pedregosa" el cual se 
adquirieron nueve (9) hectáreas - 7.303 metros cuadrados y al año siguiente, La 
Superintendencia del Subsidio Familiar autoriza la Construcción del Centro 
Recreacional La Pedregosa. 
En este año se extiende el Programa de Salud a los trabajadores Afiliados. Se 
venia prestando el Servicio de salud adscrita y se implementa la atención integral 
permitiendo el acceso a sus usuarios en los Niveles Críticos, complementario a los 
existentes como fueron hospitalización y cirugía. 
En el año de 1993, se aprobó el cambio de la Razón Social de la Caja llamándose 
desde entonces CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR DEL CESAR 
COMFACESAR. Tres años más tarde, se reorganizó el servicio de salud con la 
nueva Estructura de IPS, se firmaron Convenios con el Municipio de Valledupar 
y la EPS SALUDCOOP, para la atención a 10.000 usuarios del régimen 
subsidiado distribuidos en las poblaciones de Manaure, Becerril, San Diego, 
Codazzi y Valledupar. 
El Programa de Vivienda dio inicio el 20 de agosto de 1.993, donde se orientan los 
Recursos del FOVIS (Fondo para Vivienda de Interés Social). Se accedieron los 
recursos (172.128 millones de pesos), y se presentó el proyecto urbanización La 
Ceiba — Comfacesar. 
El año 2005, al cumplir con todos los niveles de educación la Secretaría de 
Educación aprueba el cambio del nombre de la Institución Centro Educativo 
COMFACESAR por "COLEGIO COMFACESAR". 
En este mismo año se realizan importantes inversiones que posiciona la Caja y se 
consolida como una de las Empresas Líderes en el Departamento; se realizó la 
compra de la Sede Campestre el Limonar en el Municipio de Aguachica. 
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Se inició la Construcción de la Sede de Capacitación "Centro Integral de Servicios" 
en el Municipio de Valledupar. 
En cumplimiento con la directriz administrativa en el 2006, se adquirió un lote para 
la construcción del Colegio Comfacesar, e igualmente se compró el lote para la 
construcción de 483 Viviendas de Interés Social. 
Así las cosas, la Corporación ha estado constantemente impulsando procesos de 
crecimiento económico, social y cultural, promoviendo con sus programas y 
proyectos enfoques de dignificación del ser humano, tomando a la educación 
como un camino seguro de cambio y desarrollo de capacidades, y estimulando 
con la construcción de una cultura ciudadana el mejoramiento de la calidad de 
vida dentro de un marco de responsabilidades y honestidad. 
Nuestra fortaleza es brindar los afiliados y comunidad en general los servicios de: 
Subsidios Familiar Monetarios, Educación, Recreación y Deporte, Turismo, 
Capacitación, Créditos. 
2.1.2. OBJETO SOCIAL COMFACESAR 
COMFACESAR tiene como fin apoyar el desarrollo del Departamento, aliviando 
las cargas económicas de las familias afiliadas mediante la compensación del 
ingreso a través del pago del subsidio en dinero y en especie, y la prestación de 
una red de servicios que fortalecen la calidad de vida. 
2.3. BASES TEÓRICAS 
2.3.1. Implementación de una norma 
La implementación de una Norma requiere básicamente el acondicionamiento de 
los procesos de la Empresa a los requerimientos de la Norma, la documentación 
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de dichos procesos en procedimiento como de las responsabilidades y registros a 
generar.  
Las etapas para la implementación de la Norma son las siguientes: 
1 Capacitar al personal a cargo de la implantación La norma de calidad ISO 
9000 busca que la empresa ordene sus procesos y procedimientos y 
logren un programa de mejoramiento continuo de cada uno de estos. 
1 Sensibilizar a la organización al cambio cultural que se busca. 
1 Determinar aquellos elementos que la Norma exige y no están presentes 
en dichos procesos. 
1 Levantar los procesos existentes en la Empresa 
1 Rediseñar los procesos para que cumplan las exigencias por la Norma. 
1 Documentar los procesos y definiciones exigidas por la norma. 
1 
 Asegurar que se cumplan los procesos definidos a través de auditorias 
periódicas. 
1 Certificación de la empresa por una auditoria realizada por terceros. 
2.3.2. Documentación del Sistema de Calidad 
La Norma exige que el sistema de calidad esté documentado. La estructura que 
habitualmente se le da es la siguiente: 
Manual de Calidad 
Procedimientos 
Instructivos de trabajo / 
planes de calidad 
Registro / Documentos 
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La Norma tiende a lograr una estandarización de los procesos de trabajo de la 
organización, cuidando de no llegar a que la excesiva normalización imposibilite el 
normal desarrollo de las actividades principales de la empresa. Por este motivo es 
que los procedimientos deberán ser los más simples posibles, utilizando diversas 
herramientas, como ser los flujo gramas, matrices y las plantillas de 
caracterización de procesos. 
2.3.3. El manual de Calidad 
El manual de calidad es el documento principal que resume los principales 
procesos y aspectos que exige la Norma. Aquí se especifica el direccionamiento 
estratégico de la empresa (Misión, Visión, Política de Calidad, Objetivos 
Corporativos y Valores corporativos), el Alcance y Cobertura del Sistema de 
Gestión de calidad, el Portafolio de Servicios, la cadena de valor, el mapa de 
procesos; y demás aspectos importantes del sistema de calidad. 
2.3.4. Definiciones principales. 
Para efectos de evitar que ocurran malentendidos durante la implementación de la 
norma ISO 9001, es importante definir los conceptos y términos más importantes 
dentro de la implementación del SGC, tales como: 
V Calidad. 
Es la totalidad de las características de una entidad que le confieren la aptitud 
para satisfacer las necesidades explícitas e implícitas. Entendemos por entidad 
todo aquello que puede se considerado individualmente, como ser un producto, 
proceso, actividad, organismo o persona. 
V Política de calidad. 
Son las orientaciones y objetivos generales de un organismo concerniente a la 
calidad, expresados formalmente por el más alto nivel de la dirección. 
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Gestión de la calidad. 
Es el conjunto de las actividades de la función empresaria que determina la 
política de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y la implementa por 
medios tales como la planificación de la calidad, el control de la calidad y el 
mejoramiento de la calidad en el marco del sistema de la calidad. 
Sistema de la calidad. 
Son la organización, los procesamientos, los procesos y los recursos necesarios 
para implementar la gestión de la calidad. 
Aseguramiento de la calidad. 
Es el conjunto de actividades preestablecidas y sistemáticas, aplicadas en el 
marco del sistema de la calidad, que se ha demostrado que son necesarias para 
dar confianza adecuada de que una entidad satisfará los requisitos para la calidad. 
1 Las No Conformidades. 
Las no conformidades se refieren a la desviación y ausencia de una o varias 
características relativas a la calidad. Esto puede se detectado por diferencias entre 
la norma y la documentación como así también entre éste ultima y la operatoria 
del sistema de calidad. Los encargados de detectar dichas diferencias son las 
auditorias, tanto las internas como externas, estableciendo responsable y plazos 
para ser subsanadas. 
La No Conformidades podrán ser mayores o menores según se trate de una 
actividad clave o no. Para lograr certificarse tolera un número limitado de no 
conformidades menores, siendo necesario que la organización corrija éstas antes 
de la emisión del certificado. Una No Conformidad mayor imposibilita la 
certificación y se hace necesaria una segunda auditoria de certificación. 
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Auditoria de calidad. 
Proceso sistemático documentado y de verificación objetiva para obtener y evaluar 
la evidencia de la auditoria y determinar cuales actividades específicas, eventos, 
condiciones, sistemas gerenciales, de calidad o información referente a estos 
aspectos, cumplen con los criterios de auditoria. 
El objetivo de la auditoria es detectar no conformidades, es decir discrepancias 
entre lo que exige la norma y se define en el manual de calidad u documentos 
anexos o entre estos y la forma de operar en la realidad. 
Certificación. 
La certificación es un proceso mediante el cual una Empresa es auditada por 
terceros, para establecer su cumplimiento respecto de la norma. Para este efecto 
se comprueba del manual y la documentación anexa estén acorde con la norma y 
la operatoria de la Empresa se rija según los procegos documentados y la norma. 
3. MARCO CONCEPTUAL 
Un Sistema de Gestión de la Calidad es la forma como las organizaciones realizan 
su gestión empresarial asociadas con la calidad, consta de la estructura 
organizacional junto con la documentación, procesos y recursos que se empleen 
para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de sus clientes7. 
El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los años, desde el 
control de la calidad donde se promulgaba la inspección al final del proceso para 
asegurar la calidad de los productos, a un sistema de gestión de la calidad, donde 
el énfasis está en el enfoque al cliente, la gestión de los procesos, el mejoramiento 
continuo y el bienestar organizacional. 
'Manual para pequeñas empresas, Guía sobre la norma ISO 9000 — 2000. diseño y diagramación 
ICONTEC. 
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Las normas ISO 9000 son normas internacionales de Sistemas de la Calidad, que 
aplicadas adecuadamente en una organización ayudan a lograr una mejor calidad 
en los productos y servicios, reducción en los costos, optimización de los 
resultados operativos y satisfacción de sus clientes. ISO Es la denominación con 
que se conoce a la Internacional Organization for Standarization (I0S); sin 
embargo, considerando la tendencia a la estandarización global - 
homogeneización - que propone dicha organización, es que se le asigna la sigla 
ISO, vocablo que proviene del griego "iso" que en castellano significa "igual". 
La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se ha elaborado para asistir 
a las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación 
de sistemas de gestión de la calidad eficaces. 
Y La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión 
de la calidad y especifica la terminología para los sistemas de gestión de la 
calidad. 
1 La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión 
de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su 
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus 
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es 
aumentar la satisfacción del cliente. 
Y La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia 
como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta 
norma es la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de 
los clientes y de otras partes interesadas. 
La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorias de 
sistemas de gestión de la calidad y de gestión ambiental. 
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas 
de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio 
nacional e internacional. 
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3.1. CARACTERÍSTICAS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE 
COMFACESAR. 
3.1.1. Alcance y cobertura del sistema de gestión de calidad 
El Sistema de Gestión de Calidad de la Caja de Compensación Familiar del Cesar 
"COMFACESAR" ha sido diseñado e implementado para los siguientes servicios: 
SUBSIDIOS (Cuota monetaria, subsidio en especie y subsidio al 
desempleo) 
EDUCACIÓN (Educación para el Trabajo y el Desarrollo Humano) 
SERVICIOS SOCIALES (Recreación, Deportes, Turismo, Programas 
especiales y Vivienda.) 
Cada uno de los anteriores servicios se presta en la ciudad de Valledupar. 
3.1.2. RESPONSABILIDADES GERENCIALES 
3.1.2.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 
Como producto del Direccionamiento Estratégico el grupo de Dirección identificó la 
necesidad de implementar el Sistema de Gestión de Calidad como una 
herramienta para afianzar su competitividad en el medio y para establecer las 
bases que le permitan a la Caja mantener un mejoramiento continuo. 
El grupo de dirección de la Caja establece cada cuatro (4) años el marco de 
referencia sobre el cual la Corporación planifica sus objetivos. Dentro de este 
direccionamiento se define la Misión, Visión y las Políticas, los valores 
corporativos, considerando las necesidades y expectativas del cliente y de las 
26 
partes interesadas como entes reguladores y de control, así como todas las 
variables del entorno que pueden afectar su funcionamiento. 
Anualmente se actualizan los objetivos y se efectúa un despliegue de los mismos 
para garantizar que los diferentes procesos incorporen en su operación la 
medición y el control de los mismos. 
En el direccionamiento estratégico también se identifican los proyectos que la Caja 
requiere para avanzar significativamente en el logro de su visión. 
Cuando se den condiciones especiales por el comportamiento del entorno o por el 
cambio del rumbo de la Caja, el grupo de dirección actualiza o modifica tanto la 
Misión, como la Visión o las Políticas para garantizar que éstas se mantengan 
actualizadas y sean una guía de actualización dentro de la Caja. 
El direccionamiento estratégico cuenta con los siguientes elementos: 
V MISIÓN 
La Caja de Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR" es líder en el 
departamento en la administración de los recursos parafiscales, asignación de 
subsidios y prestación de servicios sociales y educación, con talento humano 
comprometido en la eficiencia, la innovación y la calidad del servicio 
proporcionando bienestar integral a nuestros afiliados, empleados y comunidad en 
general. 
Versión: 1 
Fecha: 20 Septiembre de 2006 
Aprobado por: Comité de Dirección 
V VISION 
En el 2008 seremos una empresa competitiva, financieramente sólida, con 
diversidad de servicios, mayor cobertura y nuevas oportunidades de negocios, 
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apoyados en una infraestructura moderna, con permanente innovación tecnológica 
y talento humano competente, lo que redundará en un mayor compromiso social. 
Versión: 1 
Fecha: 20 Septiembre de 2006 
Aprobado por: Comité de Dirección 
V VALORES CORPORATIVOS 
CALIDAD DEL SERVICIO: la Calidad del servicio será siempre nuestra mayor 
prioridad. 
EFICIENCIA: seremos eficientes en todo lo que hagamos. COMFACESAR 
buscará altos niveles de eficiencia en todas sus actividades. 
CALIDAD DEL RECURSO HUMANO: contrataremos el mejor talento humano 
disponible en la región, con las más altas calidades humanas y profesionales. 
REPUTACION, PRESTIGIO E IMAGEN: solo podemos fortalecernos y crecer si la 
reputación e imagen de COMFACESAR es lo suficientemente atractiva y fuerte. 
LEALTAD Y ETICA: nuestro proceder en toda su dimensión empresarial estará 
regido bajo los principios de lealtad y ética, esto nos permitirá ser mejores en el 
mercado. 
Versión: 1 
Fecha: 20 Septiembre de 2006 
Aprobado por: Comité de Dirección 
V POLÍTICA DE CALIDAD 
El cumplimiento a cabalidad de los objetivos establecidos y de la oferta de 
servicios a nuestros afiliados y clientes con personal competente e infraestructura 
moderna, desarrollando estrategias de ampliación y fortalecimiento de los 
servicios sociales, aprovechando las oportunidades de negocios para garantizar la 
permanencia en el mercado y en el mejoramiento continuo del sistema de gestión 
de calidad. 
Versión: 1 
Fecha: 20 Septiembre de 2006 
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v OBJETIVOS CORPORATIVOS 
Versión: 1 
Fecha: 20 Septiembre de 2006 
Aprobado por: Comité de Dirección 
3.1.3. MAPA DE PROCESOS DE COMFACESAR 
Tomando como referencia el Direccionamiento Estratégico y los diferentes tipos de 
requisitos (Legales y reglamentarios, Estándar ISO y Clientes) se han identificado 
los procesos necesarios para implementar el cumplimiento tanto de estos 
requisitos como de los objetivos establecidos. 
Según la naturaleza de los procesos la Caja de Compensación Familiar del Cesar 
"COMFACESAR" identificó y clasificó los procesos de la siguiente manera: 
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PROCESOS GERENCIALES: Son aquellos que permiten gestionar la 
organización, es decir, que imparten directrices para el desarrollo del 
negocio y la operación y control de los procesos del ciclo del negocio y de 
apoyo. 
PROCESOS DE SOPORTE: Son aquellos que soportan los procesos del 
ciclo del negocio, es decir, son los que proveen los medios para que los 
demás procesos realicen sus actividades y alcancen los resultados 
esperados por la organización. 
CADENAS DE VALOR: Está representada por los procesos que "generan 
los resultados de la Organización" y son la esencia del negocio porque 
permiten materializar la propuesta de valor para el cliente. 
PROCESOS GERENCIALES 
Versión: 2 
Fecha: 16 Julio de 2007 
Aprobado por: Comité de Dirección 
Cada uno de los anteriores procesos fue caracterizado para definir su secuencia e 
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su verificación y análisis según los resultados para implementar acciones 
correctivas, preventivas o de mejora. 
En los procesos contratados externamente que hacen parte de las cadenas de 
valor, sus controles están definidos en el manual de calidad de la organización con 
el fin para garantizar el cumplimiento de la oferta de servicios. 
3.1.4. INTERACCIONES DE PROCESOS 
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La secuencia e interacción de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad 
de COMFACESAR, se determina de manera general durante el diseño del Mapa 
de Procesos donde en forma gráfica se muestran como los Procesos Gerenciales 
y de Soporte interactúan con los procesos de Cadenas de valor suministrando 
entradas y salidas a dichos procesos, estas cadenas de valor están definidas 
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secuencialmente para lograr la satisfacción del cliente, partiendo de sus 
necesidades y expectativas. 
3.1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
Con base en los procesos definidos en el Mapa Corporativo y en las cadenas de 
valor de los negocios, el grupo de dirección define los responsables de cada uno 
de los procesos (Jefes) y subprocesos (Coordinadores) y los niveles de autoridad 
asignados. 
Las responsabilidades y los niveles de autoridad de los demás cargos de la 
estructura organizacional están definidos en la caracterización de los diferentes 
subprocesos y los documentos complementarios. 
Teniendo en cuenta lo anterior el Consejo Directivo aprueba la estructura 
organizacional para garantizar el buen funcionamiento de los procesos y 
su bprocesos. 
Para asegurar que se establezcan, implementen y se mantengan los procesos del 
Sistema de Gestión de Calidad, la Dirección Administrativa designó al Jefe de 
División Financiera como REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN, quien además 
de sus responsabilidades informa a la alta dirección sobre el desempeño de los 
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Fecha: 10 Enero de 2007 
Aprobado por: Consejo Directivo 
3.1.6. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Como parte del Direccionamiento Estratégico se ha considerado la planificación 
del Sistema de Gestión de Calidad teniendo en cuenta que para la Organización el 
concepto del Sistema está inmerso dentro de la operación y la estructura de la 
Caja 
Para planificar el Sistema de Gestión de Calidad se partió del direccionamiento 
estratégico y se identificaron los procesos que conforman el mapa de procesos 
actualmente y que fue explicado con anterioridad. 
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Cada proceso está integrado por subprocesos. 
Todos los Subprocesos están estructurados siguiendo el ciclo PHVA para 
asegurar la operación y el control eficaz de éstos y para garantizar el cumplimiento 
de los objetivos corporativos. 
Teniendo en cuenta que el producto de la planificación del sistema es el mapa de 
procesos, la estructura organizacional y los recursos, cualquier modificación en 
estos tres (3) aspectos se hacen exclusivamente en el grupo de dirección para 
garantizar la integralidad del sistema. 
Como soporte administrativo al funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad 
se definieron los diferentes niveles y tipos de documentación. Para cada uno de 
ellos se establecieron sus contenidos y formas de control. 
Para garantizar la efectividad del control de la documentación, la Caja diseñó e 
implementó a través de la intranet un sitio en donde aparecen todos los 
documentos vigentes y aprobados que conforman el Sistema de Gestión de 
Calidad y al cual tienen acceso todos los funcionarios de la Caja. 
El control de los registros está identificado en cada subproceso en donde se 
establecen la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, el 
tiempo de retención y la disposición de los registros. 
El área objeto de investigación; la División administrativa, se encuentra ubicada 
dentro del Mapa de Procesos de la organización en los procesos de soporte, de 
acuerdo a la clasificación de los procesos definida anteriormente. De esta División 
dependen 2 grandes subprocesos: Gestión Administrativa y Gestión Humana. Los 
cuales están constituidos por subprocesos, como sigue: 
El proceso de Gestión Administrativa tiene a cargo los siguientes subprocesos: 
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Compra de Bienes y Contrataciones. 
Administración de la infraestructura. 
Administración de Activos. 
Así mismo, el proceso de Gestión Humana tiene a cargo los subprocesos de: 
Y Selección y Contratación de Personal. 
Inducción y Desarrollo de Competencias. 
Y Salud Ocupacional. 
Bienestar de Personal. 
1 Evaluación de Desempeño. 
Clima Organizacional. 
3.1.7. GESTIÓN DE RECURSOS 
Bajo el liderazgo de la dirección administrativa y como parte del ejercicio del 
direccionamiento estratégico, la Caja identifica y determina los recursos 
necesarios para implementar los objetivos planteados y garantizar el 
funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad y la satisfacción del cliente. 
Cada jefe es responsable de identificar los recursos necesarios para el 
funcionamiento y mejoramiento de sus procesos los cuales deja plasmados en los 
planes operativos anuales. 
La aprobación y suministro de estos recursos, así como el plan de inversiones 
están enmarcados dentro de las políticas emitidas por la Superintendencia de 
Subsidio Familiar y los niveles de atribución asignados internamente en el manual 
de compras. 
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3.1.7.1. GESTIÓN HUMANA 
El recurso humano en Comfacesar, se recluta de conformidad a las políticas de 
selección y contratación de personal, bajo los lineamientos del proceso de 
Gestión Humana. 
v Selección y Contratación de Personal. 
Cuando se presenta una vacante se realizan dos convocatorias, una interna y otra 
externa. La interna es dirigida a los empleados con contrato a término indefinido, 
la cual se hace pública por término de cinco (5) días hábiles; si en ese lapso no se 
inscribe nadie, se levanta un acta firmada por el Director Administrativo y el Jefe 
de la División Administrativa. Acto seguido se publica la convocatoria externa por 
cinco (5) días hábiles, cuando se cumple este termino se levanta un acta firmada 
por el Director Administrativo, Jefe División Administrativa y Auditoria Interna. Acto 
seguido se analizan las hojas de vida de los aspirantes verificando que cumplan 
con el perfil solicitado; los que no cumplan se les envía un oficio agradeciendo su 
participación y los que cumplan se someten al proceso de selección: pruebas 
psicotécnicas y entrevista de conocimiento. 
v Bienestar del Personal. 
En Comfacesar se realizan seminarios de actualizan a todos sus empleados, tales 
como atención al cliente, administración del tiempo, etc. Además se realizan 
celebraciones de actividades tales como día de la secretaria, día de la madre, 
festejos de cumpleaños. También realizamos dos integraciones anuales, una en el 
mes de octubre y otra en el mes de diciembre (fiesta de fin de año). 
3.1.7.2. INFRAESTRUCTURA 
En Comfacesar, dentro del mapa de proceso se ha asignado la responsabilidad 
de mantener la infraestructura, equipos y muebles necesarios para lograr la 
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conformidad de calidad en la prestación de los servicios, al proceso de Gestión 
Administrativa, el cual está a cargo de la Coordinación de Suministros y Servicios 
Generales, mediante el subproceso de Administración de la Infraestructura. 
Para garantizar la confiabilidad y disponibilidad de la infraestructura, equipos y 
muebles de Comfacesar, la Coordinación de Suministros y Servicios Generales 
cuenta con un programa de mantenimiento preventivo de los equipos o elementos 
críticos que afectan la calidad en la prestación de nuestros servicios, con el objeto 
de llevar el control en la operación de los mantenimientos programados mediante 
el plan de mantenimiento general de Comfacesar. 
Además, para efectos de control y seguimiento de los mantenimientos correctivos 
realizados a los equipos, se creó por cada uno de ellos una hoja de vida en donde 
se registran detallados los mantenimientos ejecutados. Esto nos permitirá 
implementar la filosofía del mantenimiento preventivo, lo que redundará en una 
mayor eficiencia y reducción del costo de los mantenimientos e imprevistos que 
ocurran. 
La relación con los proveedores de mantenimientos se lleva por medio de una 
interacción con el subproceso de compra de bienes y contrataciones; el cual 
también hace parte del proceso de Gestión Administrativa y es el encargado de la 
selección y evaluación de los proveedores. 
La plataforma tecnológica se basa en cinco (5) Servidores los cuales ejecutan bajo 
los sistemas operativos Windows 2003, Linux SUSE. Existen el dominio 
COMFACESARW con uno (1) servidores de respaldo y de seguridad ubicados en 
el área de sistemas, y un servidor externo de backup. Se cuenta con una (1) UPS 
la cual es utilizada para mantener los servidores en el momento en que no exista 
fluido de energía. Cada sede cuenta con cableado estructurado interconectados 
por medio de cable UTP. 
37 
La Inter-conectividad con el centro integral de servicio se realiza por medio de 
antena y de vía Internet respaldado. Las UIS y las demás sedes (Centro 
Recreacional La Pedregosa y Colegio COMFACESAR) se encuentran Conectados 
vía Internet. 
Se cumplen las políticas de seguridad de dominio con perfiles de usuario por 
cadenas de valor y procesos, contraseñas seguras y restricción en perfil. 
3.1.7.3. AMBIENTE DE TRABAJO 
En Comfacesar se han diferenciados las áreas de trabajo, las variables que 
afectan al personal y por consiguiente la conformidad de la calidad de los 
servicios. Para ello se ha implementado el subproceso de salud ocupacional en 
donde se cuenta con un panorama de riesgos y se implementan las acciones 
necesarias para que las instalaciones físicas y los sitios de trabajo generen 
bienestar y seguridad al personal de la Caja, a los usuarios y calidad en los 
servicios, disminuyendo así los accidentes de trabajo a los visitantes; estas 
decisiones son tomadas y ejecutadas por el Comité de Salud Ocupacional. 
La Dirección Administrativa de Comfacesar, por intermedio de la División 
Administrativa conserva un ambiente de trabajo cordial con los empleados y 
dando cumplimiento a los parámetros consignados en la Convención Colectiva de 
Trabajo. 
3.1.7.4. COMPRAS 
En Comfacesar, las compras de bienes y servicios están organizadas para que 
sean administradas por el proceso de Gestión Administrativa, mediante el 
subproceso de Compras de bienes y Contrataciones; el cual controla y ejecuta las 
compras de materiales, insumos y servicios que requieren las áreas para su 
normal funcionamiento. 
38 
Existen dos tipos de compras centralizadas y descentralizadas, las cuales se 
encuentran especificadas en las políticas de compras de bienes y contrataciones, 
en donde se definen los productos y servicios que aplican a estos tipos de 
compras, así como los montos autorizados para realizarlas. 
Anualmente las áreas presentan ante la División de Planeación y Proyectos el 
presupuesto general de las compras, el cual se realiza de acuerdo a datos 
históricos y a las necesidades previstas de cada área. 
Actualmente, cada área autorizada para la realización de las compras 
descentralizadas, maneja su disponibilidad presupuestal y es responsable del 
cumplimiento de este. En el caso que estos requieran una adición en el 
presupuesto el jefe de área deberá solicitarla ante el área de Planeación y 
justificar tal adición. 
Los proveedores de bienes y servicios de todas las áreas son ingresados en la 
base de datos después de haber sido inscritos y seleccionados con base en 
criterios técnicos administrativos y económicos con los cuales garantizan la 
capacidad del proveedor para cumplir con los requisitos exigidos por Comfacesar. 
El responsable de la selección es el proceso administrativo a través del 
subproceso de Compras y Contrataciones. 
La evaluación y seguimiento a los proveedores es responsabilidad de los jefes de 
áreas, que son quienes reciben los productos y servicios, esta evaluación debe 
hacerse por servicios y mediante la calificación de los criterios y procedimiento 
establecidos; el resultado debe enviarse a la Coordinación de Suministros y 
Servicios Generales, quien consolida y evalúa la información con el objeto de 
ratificar o excluir a los proveedores según su desempeño, lo cual se realiza en 
reunión con el comité de compras. 
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3.1.8. REVISIONES DE DIRECCIÓN 
Dentro del Sistema de Gestión de Calidad se estableció la revisión de dirección 
como mecanismo para evaluar sistemáticamente la efectividad del funcionamiento 
del Sistema. 
Esta revisión se lleva a cabo en dos niveles diferentes: 
Primer nivel: El responsable de la cadena de valor y los responsables de procesos 
y subprocesos, cada mes evalúan el funcionamiento del Sistema de Gestión de 
Calidad a través de los indicadores definidos para este propósito en el subproceso 
correspondiente. 
Segundo nivel: Dos (2) veces al año el grupo de dirección es convocado por el 
representante de la dirección para evaluar el funcionamiento de todo el Sistema de 
Gestión de Calidad de la Caja. 
La información que sirve de entrada para realizar las Revisiones por la Dirección 
está definida en la caracterización del subproceso de Revisión por la Dirección. 
De estas revisiones quedan actas en donde se registran los acuerdos relevantes, 
las solicitudes de acciones correctivas, preventivas o de mejora asociadas a los 
procesos los servicios o el Sistema de Gestión de Calidad. 
3.1.9. DISEÑO DE LOS SUBPROCESOS 
El diseño e implementación de los procesos y subprocesos que pertenecen a la 
División Administrativa de COMFACESAR, se desarrollará teniendo en cuenta los 
siguientes aspectos: 
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Cada uno de los subprocesos se definirá teniendo en cuenta la plantilla de 
caracterización de procesos definida en la planeación del Sistemas, la cual se 
refiere al diseño y definición de los siguientes ítems: 




Entradas y salidas del subproceso. 
Diagrama multicolumna o flujo grama del subproceso. 
Definición de actividades del flujo grama. 
Definición de límites del subproceso (ciclo PHBA). 
Diagrama de interacción con los demás subprocesos. 
v Documentación aplicable. 
Recursos requeridos. 
Requisitos legales, internos, del cliente y del estándar ISO. 
Definición de indicadores. 
Control de Registros. 
Control de registros. 
De igual forma diseñarán, optimizarán e implementarán los formatos y 
documentos específicos para la documentación de cada uno de los subprocesos. 
Así mismo, se llevará un control de los registros de las actividades y el cálculo de 
los indicadores establecidos. 
Así mismo, se realizará seguimiento a cada uno de los subprocesos mediante el 
cálculo de los indicadores y el control de registros con el objeto de controlar y 
medir el desempeño de cada uno de éstos. 
Otro aspecto importante es que se llevarán a cabo procesos sistemáticos 
documentados de verificación objetiva para obtener y evaluar la evidencia de la 
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implementación de los procesos y determinar cuales actividades específicas, 
eventos, condiciones, sistemas gerenciales, de calidad o información referente a 
estos aspectos, cumplen con los requerimientos de auditoria. 
4. ASPECTOS METODOLÓGICOS 
4.1. Tipo de Estudio 
El tipo de estudio que se realizará será descriptivo analítico porque permitirá 
determinar procesos y procedimientos que involucren una eficiente gestión 
administrativa y financiera, conduciendo esto a una modernización en los 
procedimientos técnicos empleados por la División Administrativa de 
COMFACESAR. 
4.2. Métodos de Investigación 
Para lograr este proyecto el método de investigación que se empleará será el 
análisis estructurado. Este método tiene como finalidad el análisis de cada uno de 
los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la División Administrativa 
para el diseño e implementación de éstos de acuerdo con los requisitos de la 
Norma ISO 9001y del Sistema en general. 
4.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA RECOLECCION DE 
INFORMACION 
4.3.1. RECOLECCION DE LA INFORMACION 
4.3.1.1. Población 
La población beneficiaria de este proyecto es el personal técnico — Administrativo 
de la División Administrativa de COMFACESAR, y del personal con los cuales 
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interactúan dicha división; al igual que el mismo autor del texto en su formación 
académica. 
4.3.1.2. Muestra 
La muestra representativa son las actividades, procesos y procedimientos 
evidenciados durante todo el diseño del sistema al igual que la información y los 
datos encontrados en la planificación general del sistema. 
4.3.2. Técnicas y Recolección de Información 
Este proyecto se ejecutará con técnicas de recolección de datos que conduzcan a 
la verificación del problema planteado. Todo lo que se realizara tendrá su apoyo 
en la técnica de la observación. Aunque se utilicen métodos diferentes, su marco 
metodológico de clasificación de datos se centra en la técnica de la observación. 
También se utilizaran las técnicas de diagrama de flujo, entrevista a funcionarios y 
evaluación de registros de las actividades, así como la asesoría de empresas 
especializadas para la orientación y monitoreo del diseño de los procesos, con la 
finalidad de buscar información que le será útil al proyecto. 
4.3.2.1. Fuentes primarias 
La técnica de información utilizada en la que sé obtuvo información sobresaliente 
fue la entrevista a los responsable de procesos, el análisis de registros de 
actividades y el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001. 
4.3.2.2. Fuentes secundarias 
Se utilizaron libros, manuales e instructivos pertenecientes a la empresa, al igual 
de consultas a empresa asesora en la implementación de la Norma y referencias 
de Internet. 
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4.4. FORMULACION DE LA HIPÓTESIS 
¿Permitirá el diseño y la implementación de un SGC en la División Administrativa 
de la Caja de Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR" aumentar la 
eficiencia en el desarrollo de los procesos, procedimientos, su mejoramiento 
continuo y contribuir a la validación de éstos bajo la norma ISO 9001 versión 
2000? 
4.4.1. TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS DE ANALISIS 
4.4.1.1. Análisis Temático 
Este se concentra en especificar lo que se requiere hacer durante el Diseño del 
Sistema de Calidad. No se establece como se cumplirán los requisitos de la 
Norma o la forma en que se implementará el Sistema. Más bien permite que los 
funcionarios observen las actividades y procedimientos de la División a fin de 
establecer un enfoque basado en procesos. Después de esto se puede desarrollar 
el diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad, a fin de 
certificar los procesos a la luz del estándar ISO 9000. 
4.4.1.2. Elementos del Análisis temático 
Los elementos esenciales del análisis temático son las representaciones textuales, 
diagramas de flujos, caracterización de procesos y auditorias de calidad. 
4.4.1.3. Descripción Gráfica 
Una de las formas de describir una tarea es por medio de un bosquejo o fotografía 
que señale sus características, identifique la función para la que sirve e indique 
como éste interactúa con otros elementos, entre otras cosas. 
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En lugar de las palabras el análisis estructurado utiliza símbolos, o iconos, 
orientan de mejor a los funcionarios y ejecutores de los procesos del sistema. Los 
modelos de este tipo muestran las características de los procesos del sistema 
(estandarización de procesos). 
5. LIMITACIONES. 
Las limitaciones encontradas al momento de la formulación y desarrollo del 
proyecto son las siguientes: 
V Falta de sensibilización del personal de la empresa. 
Y Falta de capacitación al personal que interviene en los subprocesos acerca 
del Sistema de Gestión de la Calidad. 
No existe una cultura de la Calidad. 
45 
6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
PROCESOS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y GESTIÓN HUMANA 
ANO 2 0 O 7 ANO 2008 
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo 
No ACTIVIDADES 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Documentación de los 
subprocesos 
2 
Implementacjón de los 
subprocesos 
— — — 
3 
Medición y control de los 
subprocesos 
ir  .1  0  
4 
Auditorios internas de 
calidad y toma de acciones 
correctivas, preventivas y de 
mejoras. J—Ji  
CONVENCIONES 
Documentación de los subprocesos: estandarización de los subprocesos y elaboracion de los documentos soportes y necesarios para el SGC, como son: Caractenzación de procesos, Documentos 
específicos y Formatos. 
Nota: durante la implementación se pueden 
Implementación de los subprocesos: implementación de todos los subprocesos y procedimientos estandarizados en el SGC de cada uno de los subprocesos. 
Medición y control de los subprocesos: Calculo y seguimiento de los indicadores establecidos en seda subproceso. 
Auditorias Internas de calidad y torna de acciones correctivas, preventivas y de mejoras: Verificación del cumplimiento de los requisitos que exige la Norma ISO 9001 y el SGC de empresa, contra 




































Material para investigación y 
consulta 
Entrega de informes a la 
Universidad 
Desplazamiento a oficinas de 
la empresa en donde se 
realiza el proyecto 
Recursos 
Contrapartida 












* Recursos propios del estudiante 
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8. DESARROLLO DEL PROYECTO 
El desarrollo del presente proyecto de investigación consta de diferentes etapas 
que se especifican a continuación: 
Identificación de necesidades: La División Administrativa de la Caja de 
Compensación Familiar del Cesar "COMFACESA", tiene bajo su responsabilidad 
los dos (2) grandes procesos: Gestión Humana y Gestión Administrativa, de los 
cuales dependen diferentes subprocesos que deben cumplir con los requisitos que 
la Norma ISO 9001 exige y los procesos y procedimientos establecidos en el 
SGC de la empresa para poder ser certificados. Dentro del proceso de Gestión 
Humana, existen 7 subprocesos: 
Selección y Contratación de Personal 
Inducción y Desarrollo de Competencias 
Salud Ocupacional 
1 Bienestar de personal 
Evaluación de Desempeño 
Clima Organizacional 
Dentro del proceso de Gestión Administrativa, existen 3 subprocesos: 
1 Compra de Bienes y Contratación. 
Administración de Activos. 
Administración de Infraestructura. 
Actualmente la gestión de estos procesos se realiza de forma poco eficiente, ya 
que carecen de elementos críticos como la planeacion, control y evaluación del 
desempeño de éstos. Dentro de los subproceso más importantes de la División, 
esta la de seleccionar y contratar el personal requeridos por las áreas, el cual no 
tiene definido procedimientos estándares de selección, verificación, 
documentación (perfiles de cargo) y la forma de evaluar su eficacia. Otro 
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subproceso de vital importancia es el de capacitar al personal de acuerdo con las 
competencias exigidas por el cargo y cerrar la brechas entre los funcionarios y su 
perfil de cargo, y la elaboración de un plan de capacitación dirigido a formar 
trabajadores con calidad y comprometidos con los objetivos de la empresa. 
Dentro de los procesos administrativos, no existe un manual de compras definido, 
falta documentación de los subprocesos y estandarización de procedimientos, la 
selección, evaluación y reevaluación de los proveedores no cumple con los 
requisitos exigidos en la norma ISO 9001:2000. Tampoco se cuenta con un plan 
de mantenimiento de los equipos, enseres e infraestructura que garantice la 
conservación, confiabilidad y disponibilidad de éstos. Por último, el área de 
Compras carece de un Plan General de Compras que garantice el control y 
seguimiento del gasto del presupuesto asignado a cada una de las áreas de la 
corporación. 
Por todos estos problemas existe la necesidad de diseñar e implementar un 
Sistema de Gestión de la Calidad, en la división administrativa de COMFACESAR, 
que permita realizar todos los procesos de forma eficiente, controlada y 
estandarizada, que permita verificar el cumplimiento y mejoramiento continuo de 
los objetivos; garantizando la obtención y evaluación de los resultados. 
Conformación de equipos de trabajos: Para el diseño e implementación del 
SGC es vital la conformación de grupos de trabajos con las personas que 
intervienen en cada uno de los procesos establecidos en la División 
Administrativa. El grupo de trabajo primario definido es: 
7 Jefe de la División Administrativa. 
7 Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Analista de Calidad. 
7 Secretaria División administrativa. 
7 Auxiliar de Mantenimiento 
7 Asistente División Administrativa 
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Diseño y estandarización de los subprocesos de la División administrativa: 
Esta etapa del desarrollo del proyecto consta del diseño y la documentación de 
cada uno de los subprocesos que pertenecen a la División Administrativa de 
acuerdo con los requisitos exigidos en la Norma ISO 9001:2000; de la siguiente 
forma: 
Caracterización de procesos. 
Definición de políticas. 
Elaboración de los documentos específicos del sistema. 
Implementación preliminar del SGC: En esta etapa se comienza la 
implementación del SGC de la División Administrativa de COMFACESAR con 
cada uno de sus subprocesos estandarizados y documentados según la Norma 
ISO 9001:2000, y evaluar el desempeño de las actividades y obtención de 
resultados. 
Realizar Auditorias de Calidad: Con el fin de evaluar la implementación del SGC 
definido, se realizan auditorias de calidad a cada uno de los subprocesos para la 
toma de acciones correctivas y preventivas y el mejoramiento continuo de los 
procesos. 
8.1. DISEÑO Y ESTANDARIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN 
HUMANA. 
Proceso de Gestión Humana: A continuación se presentará la caracterización, 
documentos específicos y los cambios realizados en cada una de las auditorias 
realizadas de los subprocesos del área de Gestión Humana 
8.1.1. SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DE PERSONAL. 
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CALIDAD 
Hoja de No aplica 
vida No aplica 
Se debe referenciar: Formación académica, 
Experiencia laboral, Referencias laborales y 
personales, Documentos de identificación personal 
(Cedula de ciudadanía, Registro civil y Libreta militar), 
certificado de antecedentes junto con todos los 
documentos de soporte. 
OPORTUNIDAD 










    
      
   
CALIDAD Y OPORTUNIDAD CON 
QUE SE REQUIERE 




Administrativo No aplica 
CALIDAD 
Ver documento políticas e 
Selección y Contratación e 
Personal S-2-1-DE-2. 
OPORTUNIDAD 
Con una anticipación mínima de 
días hábiles antes de inicii 
labores. 
CALIDAD 
De acuerdo con los requisitos d 
cargo 
Vinculación Jefe de División Inducción y Desarrollo 
laboral Administrativa de Competencias OPORTUNIDAD 
De acuerdo con el entrenamien 
necesario, especificado en el per 
del cargo. 
CALIDAD 
Ver documento condiciones en 
Base de datos Coordinador de Administración de convención colectiva de trabajo 
actualizada Gestión Humana Nómina OPORTUNIDAD 
5 horas después de haber iniciac 
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Registro de hoja de vida 
en base de datos 
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16 
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Revisión de informe y 
cumplimiento de 
políticas, toma de +- 
acciones correctivas, 
preventivas y de mejora 
4 
17 
Informe de gestión 
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Definición de políticas de selección y contratación de personal: Se definen las políticas 
de selección y contratación de personal en el documento Políticas de Selección y 
Contratación de Personal S-2-1-DE-2, de acuerdo a el direccionamiento estratégico de la 
caja y a los objetivos de calidad con el fin de garantizar la vinculación de personal 
competente para el desarrollo de las actividades. 
1 
Implementación de políticas de Selección y contratación: El Coordinador de Gestión 
Humana debe implementar y supervisar el cumplimiento de las Políticas de Selección y 
Contratación establecidas por la caja en el documento políticas de contratación. 
2 
Recepción de requerimiento de personal: En esta actividad se reciben los formatos de 
requisición de personal S-2-1-F0-1 por parte de las áreas que realicen la solicitud. 
3  
Solicitud de contratación de personal a empresa temporal de servicios: La contratación 
de personal se hará siguiendo las políticas del subproceso de compra de bienes y 
contratación, y cumpliendo con los requisitos establecidos en el perfil de cargo requerido, y 
deben dejar una copia de su hoja de vida en la coordinación de gestión humana. 
A
 
Convocatoria interna: Se realiza la convocatoria interna de personal con el fin de que las 
personas que trabajan en la empresa, se presenten a concurso tengan la opción de ser 
promovidas o ascendidas dentro de la Caja; siempre y cuando cumplan con los requisitos 
del cargo vacante. 
5  
Convocatoria externa: Se realiza mediante la publicación de la convocatoria externa para 
concurso, especificando los términos de referencia y recepción de hojas de vida a los 
aspirantes a ocupar el cargo vacante. 
6 
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Recepción de documentación: En esta actividad se implementa el formato inscripción de 
aspirantes S-2-1-F0-60, por medio del cual se recibe la correspondiente documentación de 
os aspirantes a ocupar el cargo. 
7 
Análisis de requisitos: Para realizar el análisis de requisitos se implementa el formato 
análisis de hojas de vida de aspirantes S-2-1-F0-59, por medio del cual se hace un estudio 
de las hojas de vida y una preselección basada en los conocimientos del aspirante, la 
experiencia laboral y demás requerimientos del cargo. La verificación de la información 
anexada a la hoja de vida se realiza implementando el formato de verificación de referencias 
del aspirante S-2-1-F0-5. 
8  
Realización de pruebas: Se realiza una serie de Pruebas de Psicotécnicas, por medio de 
as cuales se miden aspectos como: Aptitudes a través del Test Habilidades Mentales 
Primarias ( HMP) Personalidad a través del Test Cuestionario Investigativo de Personalidad 
g 
C.I.P.) y la Inteligencia a través del Test No Verbal. 
Devolución de documentos: A las personas que no cumplieron con los requisitos mínimos 
exigidos por la caja de acuerdo al cargo vacante, se les devuelve la documentación 
correspondiente. 
10 
Entrevista técnica: Esta entrevista es realizada por el jefe de la División Administrativa y el 
efe del área solicitante a los empleados directos y/o en misión con el fin de evaluar los 
conocimientos y aptitudes del aspirante respecto a las necesidades del cargo vacante. 
ti  
Según las responsabilidades y aptitudes que exige el cargo). 
Exámenes y evaluación médica: El aspirante deberá presentar una notificación de todos 
os exámenes médicos (laboratorio clínico y examen de pulmones) exigidos por la caja en la 12 
División Administrativa. 
Registro de hoja de vida en base de datos: En esta actividad se registra la hoja de vida 
del nuevo empleado en le base de datos de hojas de vida de empleados directos de la Caja. I' 
p 
Firma del contrato: Una vez seleccionado el aspirante para ocupar el cargo vacante, el pi 
contrato se diligencia al Director Administrativo para su posterior firma. 
Afiliación i seguridad social y Cametizacion: En esta actividad se realiza el tramite 
correspondiente para la afiliación del nuevo empleado a una Entidad Promotora de Salud 
(EPS) y a una Administradora de Riesgos Profesionales (ARP) , y se procede a la 4£  
carnetizacion o identificación del empleado dentro de la empresa. Todo el personal que 
preste sus servicios a La Caja se le debe afiliar a salud, ARP y pensión mínimo el mismo día 
de su ingreso. 
n' 
Remisión a jefe Inmediato: En esta actividad el coordinador(a) de gestión humana 
acompaña y remite al nuevo empleado a su jefe inmediato. 
18  
Informe de gestión: Desarrollo de informe de gestión del subproceso, detallando los 
aspectos mas relevantes y suministrando información (por medio de indicadores y 
auditorias) acerca de la eficiencia y eficacia del desarrollo de las actividades de selección y 




Revisión de Informe y cumplimiento de políticas, toma de acciones correctivas, 
preventivas y de mejora: Se revisa y analiza el informe de gestión con el fin de identificar 


















I 1 1 
CLIENTES I PROVEEDORES Comunicad Psicólogo Medí o 
ón interna y Ocupacional 
externa 
1 1 1 1 1 1 1 1 
Vinculación 
laboral 
















trabajo  Solicitud de 
personal 
NUMERO DE DOCUMENTO TITULO 
  
     
S-2-1-DE-2 ¡Políticas de Selección y Contratación de Personal 
Test Habilidades Mentales Primarias ( HMP) 
Test Cuestionario Investigativo de Personalidad (OLP.) 
ITest No Verbal 
I LIMITES 
Limite inicial: Recepción de solicitudes de personal. 
Límite final: Firma del contrato. 
I DIAGRAMA DE INTERACCIÓN: 
DOCUMENTACION APLICABLE: 
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1ESTANDAR ISO iRequisitos Generales 14.1, 4.2 




El Decreto 1543 de 
1997 
LEGALES Y 





COMPETENCIAS DE PERSONAL FISICOS 
 
    
     
     
   
Jefe de División 
Administrativa, ver documento 
perfil de cargo S-2-1-DE-67 
Secretaria División 
Administrativa. Ver 
documento perfil de cargo S-
2-1-DE-29 
Liquidador de Nomina. Ver 
documento perfil de cargo 5-
2-1-DE-61. 
Psicólogo. Ver documento 
perfil de cargo S-2-1-DE-48. 
Director administrativo. Ver 
documento perfil de cargo 5-
2-1-DE-88. 







   
   






Del manejo de la información del empleado 
sobre la condición de infección del virus VIH, 
SIDA o Enfermedades de Transmisión sexual 
ETS). 
Sobre condiciones de igualdad en razón de la 
edad, sexo„ raza, origen nacional o familiar, 
lengua, religión u opinión política o filosófica. 
Sobre oportunidades para las personas sordas 
y sordo ciegas. 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN  
Resolución 4050 de 
1994 
Políticas de Selección 
y Contratación de 
Personal. 
Sobre la prohibición de la prueba de embarazo 
como requisito previo a la vinculación. 
Lineamientos del subproceso. 
[OLIENTE 
   
No aplica 
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LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS La ley 982 de 2005 
Determinar la 
oportunidad con 





# de selecciones 
efectuadas 
oportunamente / 85% 
total de selecciones 
solicitadas) x 100 







# de personas que 
aprueban el periodo 
de prueba (con 
satisfacción del Jefe) 
/ Total de personas 










Fisico / Archivado 
por fecha (anexo 
carpeta del 
concurso) 



































Físico / Archivado 
por fecha (anexo 
carpeta del 
concurso) 
Físico / Archivado 






Fisico i  / Archivado 
Coordinación de por fecha (anexo 
Gestión Humana carpeta del 
concurso) 
Fisico / Archivado 
Coordinación de por fecha (anexo 
Gestión Humana carpeta del 
concurso) 
























Jefe de División 
Administrativa 












META PERIODICIDAD RESPONSABLE 
     


















   
Medio 
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Físico / Archivado 
















Jefe de División 
Administrativa 
Gestión Humana en hoja de vida 
Físico / Archivado! Coordinación de 




Hoja de Vida 
Permanente 
Permanente 
fFísico / Archivado 
Coordinación de por fecha (anexo 
Gestión Humana carpeta del 
concurso) 
Físico / Archivado 
Coordinación de ,por fecha (anexo 
Gestión Humana ¡carpeta del 
'concurso) 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
POLÍTICAS 





     
v OBJETIVO 
Seleccionar y contratar oportuna y adecuadamente al personal requerido por las 
áreas de la Caja, verificando que cumplan con los requisitos de Educación, 
Experiencia, Habilidades y destrezas, aptitudes personales y demás requisitos que 
el cargo vacante exija. 
V JUSTIFICACIÓN 
El proceso de Selección y Contratación de Personal tiene como objeto el 
suministrar el personal idóneo para el desempeño como trabajador de la Caja, lo 
cual es esencial para la calidad y productividad en los procesos y procedimientos 
que se llevan a cabo en la empresa; consiguiendo con esto, el alcance y el 
alineamiento de los objetivos de la Caja. 
CONTENIDO 
La Coordinación con personal de la empresa, para proceso de selección 
técnica (desarrollo de pruebas psicotécnicas, entrevistas de conocimientos, 
exámenes médicos, etc.). 
El perfil de cargo del puesto vacante constituye la base técnica sobre la 
cual se desarrollará 
El reclutamiento y selección de recursos humanos, se efectuará en un 
marco de estricta ética. 
7 Para los casos en que un trabajador el sueldo que devengará va a ser el 
sueldo convencional que recibe 
61 
El proceso selectivo comprenderá el análisis de las calificaciones de los 
postulantes, la aplicación de pruebas prácticas y entrevistas técnicas, y la 
verificación de sus condiciones aptitudinales, de personalidad y salud. 
Los puestos vacantes del segundo grado de Sin embargo si el personal 
vinculado contrae matrimonio entre sí, no podrán tener dependencia ó 
subordinación dentro de la Caja. 
La contratación de personas que se han desvinculado de la empresa debe 
ser autorizado por el Director Administrativo y para tal efecto se adelantará 
por parte de la División Administrativa la investigación sobre antecedentes 
de desempeño. 
Si no es posible conocer los antecedentes de desempeño ó referencias a 
través de funcionarios que hubiesen laborado con el ex empleado se 
preferirá no contratar. 
El personal contratado por Outsourcing estará exento de pruebas 
psicotécnicas y entrevistas de conocimiento. 
1 El personal masculino deberá tener definida su situación militar. 
1 No se tendrán en cuenta personas que no acrediten con los medios válidos 
sus títulos o la experiencia de trabajo. para tener certeza sobre la 
honestidad de los aspirantes a ingresar a la empresa. 
Las hojas de vida de los empleados de la caja deberán referenciar: 
Formación académica, Experiencia laboral, Referencias laborales y 
personales, Documentos de identificación personal (Cedula de ciudadanía, 
registro civil y libreta militar), Evaluación de Habilidades y destrezas (para el 
personal ingresado a partir del 19 de abril de 2007) junto con los 
documentos de soporte. Además deberán reposar también certificado de 
antecedentes, copias de las afiliaciones a salud, pensión y riesgos 
profesionales, memorandos de vacaciones, llamados de atención, procesos 
disciplinarios, ascensos y todo lo referente a capacitación. 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
12/03/2007 




Se modificó el ítem CONTENIDO 
Versión 3: 
27/10/2007 
Se modificó el ítem CONTENIDO 
Versión 4: 
11/12/2007 
Se modificó el ítem CONTENIDO 
8.1.1.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
Formato Requisición de Personal. 
1 Formato análisis de hojas de vida de aspirantes. 
Formato de inscripción de aspirantes. 
1 Formato verificación de referencias del aspirante. 
Perfiles de cargo. 
8.1.1.4. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DE PERSONAL Y SUS 
PLANES DE ACCIÓN 
V Identificación de la solicitud: 










Programa: 6- T.P. Gerencia] y 
Apoyo IFeb 01 de 2007] [Dic 31 de 
X 
Selección y Coordinador(a) de Contratación de Gestión Humana Personal 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Es necesario fortalecer las políticas en: -Exclusión de convocatorias -Cual es el contenido de la hoja de vida - 
Ninguna persona podrá trabajar sin la seguridad social. -Revisar la legislación para precisar la circular emitida 
por el Ministerio de Protección Social con respecto a los exámenes de ingreso y retiro. 
63 
Identificación de la Causa Raíz 
No se estableció y definió en las políticas que para las' 
vacantes en misión no aplican convocatorias, el contenido . 
de la hoja de vida y la obligatoriedad de tener definida la 







No. Fecha Origen Responsable 
Auditoría 
Auditoría: 20 
01/10/2007 Programa: 6- T.P. Gerencial y 





144 X Coordinador(a) de Gestión Humana 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
No se estableció en las políticas que para las 
vacantes en misión no se abrirán 
convocatorias. 
No se definió el contenido de la hoja de vida 
No se implantó en las políticas la 
obligatoriedad de tener definida la seguridad 
social al momento de ingresar a la caja. 
Participantes 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC. 
    
      
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Definir en las políticas el contenido de la hoja 
de vida, además establecer que para las 
vacantes en misión no se abrirá 
convocatorias, y que toda persona que se 
vincule a La Caja debe tener la seguridad 
social, pensión y arp definida. 
Responsable Fecha límite 
Coordinadora de gestión 
humana 19/10/2007 
Verificación: Verificado 
, No Responsable 
2 Modificar documentos de políticas de Jefe de división 
selección y contratación de personal. administrativa 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable 
3 Socializar los cambios de las políticas del Jefe de división 
subproceso. administrativa 
Verificación: Se les envió una circular informativa a todos los jefes y coordinadores. 
Verificado 
Eficacia 








Si: X No: 
Y Identificación de la solicitud: 
64 
Responsable 
Coordinadora de geseon 
humana 
Responsable 









Si: X No: 
Responsable Fecha límite 
Coordinadora de gestión 
humana 26/10/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Existe personal que inicio labores sin tener la afiliación a la seguridad social. Requisito que incumple: Legal. 
Evidencia: Profesional Fonede inicio 3 de septiembre y la fecha de afiliación a pensión fue del 12 sep/07 a 
salud 13 de sep/07 y ARP 12 sep /07 Asesor Comercial inicio el 12 de junio/07 y su filiación a la seguridad 
social el 14 de junio/07. Coordinador de Gestión Humana ingresó el 16 de julio/07 afiliado Am 16 de julio/07 y 
el 17 de julio a la seguridad social Impacto: Económico 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No se implantó en las politicas la obligatoriedad de tener 
definida la seguridad social al momento de ingresar a la 
caja. 
No se llevaba un control sobre las afiliaciones a seguridad 
social, pensión y arp de los empleados. 
No cuenta La Caja con un asesor de seguros fijos para 
realizar las afiliaciones. 
No se llevaba un control sobre las afiliaciones a 
seguridad social, pensión y arp de los 
empleados. 
Partioipantes 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Controlar que la fecha de vinculación y la de 
afiliación a seguridad social, pensión y arp 
sean la misma 
Verificación. Verificado 
No Actividad 
2 Vigilar que toda persona que sea vinculada a 




3 Solicitar a las eps, arp y fondos de pensiones 
formularios de inscripción para que reposen 
en la coordinación de gestión humana y 
poder agilizar el proceso de afiliación 
Verificación: Verificado 
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VI Identificación de la solicitud: 










Programa: 6- T.P. Gerencial y 







 Gestión Humana 
 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Existen personal cuyo requisito de educación y experiencia no cumplen totalmente. Evidencia: Hoja de Vida 
de -El auxiliar de subsidio -Profesional Fonede -El Recreador Requisito que incumple: Caracterización y 
política del Subproceso Impacto: Retraso en los procesos, incumplimiento de metas 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raiz 
Se definieron los perfiles de cargos en algunos 
casos de manera muy especifica en los Ítems de 
experiencia y educación. 
En el proceso de selección no se tuvo en cuenta el 
documento de perfil de cargo debido a que el 
proceso no se habla implementado 
Para la definición del requisito de experiencia no se 
tuvo en cuenta las condiciones del medio laboral. 
En el proceso de selección no se tuvo en cuenta el 
documento de perfil de cargo debido a que el proceso' 
no se había implementado. 
Participantes 
Jefe de Servicios Sociales 
Jefe de división administrativa 
Jefe de Mercadeo 
Jefe de Financiera 
Analista de calidad 
Coordinador de comunicaciones y divulgación 
Coordinadora Centro de Servicios Integrales 
Coordinadora de crédito y Cobranza 
Coordinadora de programas especiales 
Coordinadora de tesoreria 
Coordinadora de Gestión Humana 
Coordinadora de educación para el trabajo y desarrollo humano 
Revisora fiscal 
Apoyo en la implementación del SGC. 




1 Solicitud de revisión y corrección de los 
perfiles de cargo a los jefes y coordinadores 
en requisitos como educación, experiencia 
e intensidad horaria del entrenamiento. 
Responsable Fecha limite 
Jefes y coordinadores 19/10/2007 
Verificación: Verificado 
No Actividad 




3 Socialización de cambios a perfiles de cargo 
Verificación: Verificado 
Responsable 
Coordinadora de gestión 
humana 
Responsable 
Coordinadora de gestión 
humana  
Eficacia 








Si: X No: 
8.1.2. INDUCCIÓN Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS 
8.1.2.1. Caracterización de proceso. 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
CARACTERIZACION SUBPROCESO 






1 NOMBRE DEL SUBPROCESO: Inducción y Desarrollo de Competencias 
PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Humana. 
RESPONSABLE: Coordinador Gestión Humana. 
OBJETIVO: Garantizar que el personal vinculado y/o que labora en la Caja 
tenga las competencias requeridas para el cargo. 
ALCANCE: Aplica a todo personal vinculado a la caja, así como a la 
rotación de puestos de trabajos internos de la Caja. 
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ALIDAD 









Un día después de la firma del 
contrato 
CALIDAD 
Se debe aplicar el formato de 
Registro de Evaluación de 
Competencias para determinar los 
requerimientos de inducción y/o 
desarrollo de competencias 
OPORTUNIDAD 
Hasta cerrar las brechas o 
requerimientos de inducción y/o 






SUBPROCESO CALIDAD Y OPORTUNIDAD QUE 
QUE LO GENERA REQUIERE INSUMOS 
   
Personal con las 
competencias 







   
La persona debe contar con las I 
competencias necesarias para 
desempeñarse eficientemente en el 
puesto de trabajo. (Debe haber 
aprobado todas las capacitaciones) 
OPORTUNIDAD 





SUB PROCESO CLIENTE AL AL QUE QUE ENTREGA ENTREGA 
    
   
CALIDAD Y OPORTUNIDAD CON 
QUE SE REQUIERE RESULTADO 
  
   
      
       




Elaboración de Plan de 
inducción y/o entrenamento 
5 
Desarrollo de los temas 
6 
Evaluación de la inducción 
y/o entrenamiento 
11 
Revisión de cumplimiento 
de políticas 
12 
Toma de acciones correctivas, 
preventivas y mejora 
Informe de resultados al 













Consoldación de rotulados de 
las diferentes inducciones yio 
entrenamientos 
2 
Diagnóstico de necesidades de 
inducción y desarrollo de 
competencias 
Definición de edificas 
7 
9 
Remisión de la persona a su 
respectiva área 
10 
Informe de gestión 
,7 DIAGRAMA MULTICOLUMNA. 
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i  Definición de políticas: Se definen las Políticas de Inducción y Desarrollo de Competencias ' 
de acuerdo al direccionamiento estratégico de la caja y a los objetivos de calidad, con el fin 1  
de garantizar eficiencia y productividad en el desempeño del personal. Ver documento 
Específico Políticas de Inducción y desarrollo de competencias S-2-2-DE-2 
Diagnóstico de necesidades de inducción y desarrollo de competencias: Se aplica el 
Formato de registro de evaluación de competencias y se evalúa la persona para identificar 
os requerimientos de entrenamiento y/o inducción. Pero además cada vez que haya un 
cambio en el desarrollo de los procesos internos ó externos, modelos administrativos, 
jurídicos ó se adquiera una nueva tecnología es responsabilidad del jefe de area elaborar un 
plan de reinducción al personal que lo requería. 
' 
2  
Elaboración de Plan de inducción y/o entrenamiento: Se elabora el Formato Plan de 
Desarrollo de Competencias con el fin de consolidar los temas que se van a desarrollar y la 
cantidad de personas que requieren el entrenamiento por temas. (Teniendo en cuenta el 
Formato de registro de evaluación de competencias). 
3  
Convocatoria a participantes: Se hace la convocatoria a las personas que requieren 
entrenamiento en los temas que mostraron deficiencia. 
4  
Desarrollo de los temas: Los facilitadores de los temas desarrollan las capacitaciones 
siguiendo los Instructivos de Entrenamiento específicos por cada tema, los cuales contienen: 
a programación de la temática a desarrollar, el tiempo por tema programado, la forma como 
se va a evaluar (desarrollo de pruebas), y los criterios de calificación. Nota: Los 
responsables de que se realice la capacitación por cada cargo son los jefes de procesos y 







6 1  
Evaluación de la inducción y/o entrenamiento: Se realiza de acuerdo a las pruebas 
diseñadas por los facilitadores y a los criterios de Calificación establecidos. 
Informe de resultados al Coordinador de Gestión Humana: Entrega de informe de 
resultados (por temas desarrollados) tanto de aprobados como de no aprobados de las 
personas que recibieron la capacitación, al coordinador de Gestión Humana, Si no aprueba 





Consolidación de resultados de las diferentes inducciones y/o entrenamientos: El 
Coordinador de Gestión Humana realiza un consolidado de las calificaciones del personal 
capacitado de todos los temas requeridos y desarrollados en el entrenamiento. 
8 
Remisión de la persona a su respectiva área: Si la persona aprueba la capacitación (de 
acuerdo a los criterios de calificación establecidos), es remitida a la respectiva área donde 
se desempeñará para que comience a desarrollar las funciones del cargo. 
9 
Informe de gestión: En el informe se detallan los aspectos más relevantes en el desarrollo 
del subproceso y se suministra información acerca de la eficiencia y/o ineficiencia del 




Revisión de cumplimiento de políticas: Se revisa si el subproceso se realizó dentro del 
marco de las políticas establecidas y si se alcanzaron los objetivos propuestos. 
ti  
Toma de acciones correctivas, preventivas y mejora: Se analiza el informe de gestión 
con el fin de identificar las ineficiencias del subproceso y determinar porque no se 





Vinculada Selección y Contratación del 
Personal 
CLIENTES 
Personal con las 
competencias 
requeridas para el 
cargo subproceso '-
especifico 
en el que se va a 
desempeñar,/ 
••7 LIMITES. 
Limite inicial: Diagnóstico de necesidades de inducción 
competencias. 
Limite final: Remisión de la persona a su respectiva área. 
Y desarrollo de 














\ Entrenamiento ( en el 14Je se desempeña layr° inducción 
ces, 
PROVEEDORES 
INDUCCIÓN Y DESARROLLO DE 
COMPETENCIAS 
! 1 ti 
Subproceso 





¡NUMERO DE DOCUMENTO Intimo 
S-2-2-DE-2 ¡Políticas de Inducción y desarrollo de competencias 


































perfil de Cargo. 
Coordinador de 
Gestión Humana. Ver 
perfil de cargo. 
Jefes de áreas. Ver 








LIENTE No aplica 
ESTÁNDAR ISO Requisitos Generales 4.1; 4.2; 5.1; 8.2.3; 8.4, 8.5 





ESPECIFICO PERIODICIDAD RESPONSABLE INDICE O CALCULO META 
(N° de capacitaciones 
ejecutadas / total 
capacitaciones 
programadas)* 100 
# de trabajadores 
que reciben inducción / 
total # de personas 































,7 CONTROL DE REGISTROS: 
Identificación 
 
Cargo que tiene Responsable 
acceso 
 
Tiempo de Sitio de 
retención almacenamiento 
    
   
Medio 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
atir POLITICAS 





Garantizar que el personal nuevo y/o que labora en la Caja, cuente con las 
competencias necesarias para desempeñarse de forma eficiente en su puesto de 
trabajo. 
1 JUSTIFICACIÓN 
La implementación y desarrollo del Programa de Inducción y Desarrollo de 
Competencias, permitirá: incrementar la productividad y la calidad en el 
desempeño de los trabajadores en sus puestos de trabajo, aumentar el nivel de 
satisfacción del empleado con su puesto, forjar líderes y mejorar la comunicación 
organizacional, mejorar el conocimiento del puesto en todos los niveles, aumentar 
el sentido de pertenencia de los trabajadores hacia la institución, y además, 
ayudar al personal a alinearse con los objetivos corporativos. 
v DEFINICIONES 
Inducción 
Proceso de conocimiento y sensibilización de la empresa, de las funciones y del 
cargo de que es objeto el servidor en el de su ingreso como funcionario de la Caja. 
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Entrenamiento 
Serie de métodos y técnicas que permiten fortalecer en el individuo aquellas 
competencias claves para alcanzar un excelente desempeño en el cargo. 
Reinducción 
Proceso de capacitación o entrenamiento que se realiza cada vez que haya un 
cambio en el desarrollo de los procesos internos ó externos, modelos 
administrativos, jurídicos ó se adquiera una nueva tecnología. 
CONTENIDO 
Es responsabilidad de la coordinación de Gestión Humana el diseño e 
implementación del subproceso de Inducción y Desarrollo de 
Competencias. 
Con el fin de identificar las necesidades de inducción y Desarrollo de 
Competencias, se debe aplicar a cada trabajador directo o en misión 
vinculado hasta el 18 de abril de 2007 el Formato de Evaluación de 
Competencias S-2-2-F0-6. 
Para el personal directo o en misión vinculado a partir del 19 de abril de 
2007 se le debe evaluar las competencias por medio de los test y 
evaluaciones requeridas y en ningún momento le aplica la certificación 
de homologaciones de competencias emitida por el jefe inmediato que 
solo es valida para el personal de cara al cliente. 
Cada jefe es el responsable de actualizar la identificación de brechas 
cuando cambien los perfiles. 
Se debe realizar los instructivos referentes a los temas de las 
necesidades de Inducción y Desarrollo de Competencias, en donde se 
registrará el contenido del tema, la duración, la forma de evaluar y los 
criterios de calificación. Éstos instructivos los deben diseñar los padrinos 
o facilitadores responsables de los temas. 
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Los responsables de que se realice los temas de las capacitaciones 
deben ser los pertinentes y/o necesarios para la mejora en el 
desempeño del trabajador. Se debe tener en cuenta las necesidades 
prioritarias para determinar las capacitaciones a desarrollar. 
Y Los responsables de que se realice la capacitación por cada cargo son 
los jefes de procesos y subprocesos y los responsables del contenido y 
el desarrollo de las capacitaciones son los Facilitadores. 
Cada vez que haya un cambio en el desarrollo de los procesos internos 
ó externos, modelos administrativos, jurídicos ó se adquiera una nueva 
tecnología se debe elaborar un plan de reinducción al personal que lo 
requería 
Se debe dejar registro o evidencia del desarrollo de las capacitaciones e 
inducciones: Formato Registro de Asistencia a Capacitación y/o 
Divulgación S-2-2-F0-1 y registro de las evaluaciones o talleres 
realizados. 
Al funcionario se le brindaran tres (3) oportunidades para aprobar una 
evaluación correspondiente a las capacitaciones realizadas, sino las 
aprueba se estudiará la posibilidad de cambiarlo de cargo. 
Los temas de las capacitaciones deben ser los pertinentes y/o 
necesarios para la mejora en el desempeño del trabajador. Se debe 
tener en cuenta las necesidades prioritarias para determinar las 
capacitaciones a desarrollar. 
La asistencia a las capacitaciones es de carácter obligatorio, es 
responsabilidad de los jefes inmediatos que el personal a su cargo 
cumpla con asistir. 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
12/03/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
27/10/2007 
Se modificó el ítem CONTENIDO 
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8.1.2.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
Formato plan de entrenamiento. 
Formato asistentes capacitación. 
Perfiles de cargos. 
v Evaluación de competencias. 
Registro de evaluación de competencias. 
8.1.2.4. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE INDUCCIÓN Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS Y SUS 
PLANES DE ACCIÓN 
,7 Identificación de la solicitud: 
Tipo 
No. Fecha Origen  AC Proceso o AP Am Subproceso 




71 14/08/2007 Programa: 6- T.P. Gerencial y 








Descripción de la Solicitud: 
 
Descripción del Hallazgo 
   
       
       
Descripción: 
Se recomienda revisar las polificas para que estas sean una directriz en la aplicación del proceso, por lo que 
se requiere incluir como politica; A. Señalar el tiempo máximo para cerrar la brecha de inducción y de 
entrenamiento, B. Indicar el tratamiento que se le da a el personal ingresado hasta el 18 de abril de 2007, con
. 
 
respecto a la homologación de sus competencias. C. Aclarar que la certificación de competencia sea para el 
personal de cara al cliente. D. Incluir política de reinducción (frecuencia participante y contenida) E. Incluir la 
responsabilidad del área de Gestión Humana en el diseño en el diseño e implementación de la inducción y la 
reinducción. E. Establecer que cada jefe es el responsable de actualizar la identificación de brechas cuando 
cambien los perfiles. Requisito que incumple (potencialmente): Las polificas del subproceso. Evidencia: Toda 
la Politica Impacto: Imprecisión en la definición del subproceso. 
Análisis de Causas: 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
     
Identificación de la Causa Raíz 
 
          
              
No se visiono en las políticas el ciclo repetitivo de la no 
aprobación de la capacitación por parte de los participantes. 
No se había establecido diferencias respectos a la identificación 
de las brechas del personal nuevo y los funcionarios antiguos 
No hubo claridad al momento de establecer a quien se le podía 
aplicar la evaluación de competencias. 
El diseño del subproceso no contempla la necesidad de 
reinducción cuando se adquiere nueva tecnología, cambio de 
modelos administrativos, jurídicas y de procesos internos y 
externo& 
El subproceso de inducción y desarrollo de competencias no 
contempla en el flujograma la vinculación reciente del personal, 
en donde el proceso de inducción se debe realizar por parte de 
gestión humana mediante la cual se les informa cada uno de los 
aspectos generales de la entidad tales como: misión, visión, 
políticas, reglamento interno de trabajo, etc. 
No se ha definido claramente los conceptos de inducción, 
reinducción y entrenamiento 
No habia claridad acerca de los conceptos de inducción, 
reinducción y entrenamiento. 
     
No habia claridad acerca de los 
conceptos de inducción, reinducción y 
entrenamiento. 
              
              
   
Participantes 
        
              
              
Coordinadora de Gestión Humana 
Jefe División Administrativa 
Analista de Calidad 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha limite 
1 Establecer en las políticas que es inducción, 
reinducción y entrenamiento, y además el 
número máximo de veces que un empleado 
se le puede brindar entrenamiento o 
reinducción. Definir que a todo el personal 
vinculado a partir del 19 de abril de 2007 se 
le debe evaluar las competencias por medio 31/08/2007 
de los test y evaluaciones requeridas y no le 
aplica la certificación de homologaciones por 
parte del jefe inmediato. Precisar que cada 
vez que haya un cambio en el desarrollo de 
los procesos se debe elaborar un plan de 
reinducción al personal que lo requiera 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Modificar documentos de políticas de Jefe de división inducción y desarrollo de competencias en 07/09/2007 administrativa sevenet 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
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Subproceso Origen Responsable 
Auditoria 
Auditoría: 15 
Programa: 6 - T.P. Gerencial y 





72 14/08/2007 Coordinador(a) de Gestión Humana 
Fecha límite 
07/09/2007 
    
No Actividad 
3 Modificar la caracterización del subproceso; 









4 Socializar los cambios y modificaciones de la 
caracterización y políticas del subproceso. 
Verificación: Se les envió una circular informativa a todos 
Verificado 
Responsable 
Coordinador de Gestión 
Humana 
los jefes y coordinadores 
Eficacia 




Si: X No: 
V Identificación de la solicitud: 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
'Descripción: 
Aunque en la actualidad están definidos lo perfiles para todos los cargos de la caja, se aprecia que en las 
definiciones de intensidad horaria en los entrenamientos, los requisitos de experiencia y las habilidades, es 
necesario revisarlas para hacerlas concordantes con las actuales necesidades de los cargos. Requisito que 
incumple (potencialmente): Perfil para evaluar competencias. Evidencia: 1. En el cargo de Asesor Comercial y 
Coordinadora del Centro Integral de Servicios el entrenamiento en el Software de Quejas y Reclamos es de 
ochenta (80) horas. 2. El grupo gerencial no tiene exigida la habilidad de trabajo en equipo y planeación, la 
exigencia para el cargo del Jefe de Servicios Sociales en relación al postgrado de Gerencia Estratégica, es 
una exigencia muy restringida. 3. En relación con el cargo de Taquillera, la exigencia de experiencia de un (1) 
año de taquillera es muy exigente y no practico para el medio. 4. El cargo de Asesor Comercial en cuanto a lo 
referente de ser Bachiller comercial es muy específico podría ser un bachiller normal. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas "nr Identificación de la Causa Raíz 
• Se definieron los perfiles de cargos en algunos casos de Para definir la intensidad de los manera muy específica. Así mismo no se evaluó en los Ítems de 
entrenamiento y educación entrenamientos se tuvo en cuenta la i 
• Para las habilidades y destrezas se tuvo en cuenta el 
documento "definición de competencias" el cual divide los 
opinión y criterio del jefe inmediato 
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Responsable Fecha límite 
Coordinador de Gestión 
Humana 07/09/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad 
3 Modificación de los perfiles de cargo que 
requieran actualizaciones 
Responsable 




niveles jerárquico de los cargos en tres y por cada uno se le 
asignan determinadas habilidades y destrezas con su nivel 
respectivo 
Para definir la intensidad de los entrenamientos se tuvo en 
cuenta la opinión y criterio del jefe inmediato 
Participantes 
Coordinadora de Gestión Humana 
Coordinador de Comunicación y Divulgación 
Auxiliar de vivienda 
Coordinadora de Centro Integral de Servicio 
Coordinadora de Educación para el Trabajo y Desarrollo Humano 
Coordinador de Auditoria Interna 
Coordinadora de Credito y Cobranzas 
Coordinadora de Programas Especiales 
Coordinadora de Tesoreria 
Coordinadora de Contabilidad 
Jefe de Servicios Sociales 
Representante de la Dirección 
Jefe de Planeación y Proyectos 
Analista de Calidad 
Jefe de Mercadeo 
Jefe División Administrativa 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
Solicitud de revisión y corrección de los 
perfiles de cargo a los jefes y coordinadores 
en requisitos como educación, experiencia e 
intensidad horaria del entrenamiento. 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable 
Coordinador de Gestión 
Humana 
Fecha límite 
2 Presentación ante el consejo directivo para la 
aprobación de las modificaciones a perfiles 
de cargo que requieran actualizaciones 
Verificación: se realizó la presentación de los cambios a los perfiles se realizo ante 
e concejo de dirección. Verificado 
12/09/2007 
Eficacia 




Si: X No: 
Responsable Fecha limite 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Los jefes y coordinadores no enviaron la evaluación de 
competencias del personal a su cargo de manera oportuna. 
El coordinador de gestión humana tenia poco tiempo de haber 
sido vinculado a la empresa y se encontraba en proceso de 
adaptación 
La intensidad horaria de los entrenamientos establecidos en los 
perfiles de cargo es muy extensa 
Existían temas de requerimientos de inducción y desarrollo de 
competencias que no tenian establecidos quienes desarrollarían 
la capacitación por lo que se nos dificultaba establecer fechas. 
La intensidad horaria de los 
entrenamientos establecidos en los 
perfiles de cargo es muy extensa 
 Participantes 
Jefe de División Administrativa 
Analista de calidad 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC. 
4 Socialización de cambios a perfiles de cargo Coordinador de Gestión 28/09/2007 Humana 
Verificación: Verificado Eficacia Si: X No: 
Y Identificación de la solicitud: 
Tipo 
No. Fecha Origen AC 
m M 
AP AM 
Proceso o Responsable Subproceso 
Auditoria 
Auditoría: 15 Inducción y 
119 14/08/2007 Programa: 8- T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 





Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
El plan de Inducción y desarrollo de competencia no tiene todas las fechas para garantizar su cumplimiento de 
manera oportuna. Requisito que incumple: Estandar iso No 6.2.2 b. Evidencia: Programa de Capacitación 
2007, en relación en atención al cliente, verificación de afiliados, informática.- Taquillera. Coordinadora del 
Centro Integral de Servicios.- Gerencia del servicio, atención al cliente. Coordinadora de Gestión Humana.-
conocimiento de todos los subprocesos y de liquidación de nomina. Impacto: Tener personal sin las 
exigencias requeridas generando insatisfacción en el cliente. 






Revisar y ajustar la intensidad horaria de 
entrenamientos definida en los perfiles de 
cargo 
No Fecha limite ResPonsable Actividad 
No Actividad 
04/09/2007 Coordinadora de Gestión Humana 
No Fecha límite Responsable Actividad 
21/09/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
4 Convocar a los participantes a las 
capacitaciones por tema requerido según el 






14/08/2007 Programa: 6- TE Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
Plan de Acción Número 1: 
Verificación: Verificado 
Responsable 
Jefes de división y 




Si: X No: 
2 Gestionar los recursos para el desarrollo de 
las capacitaciones : facilitador, fecha, lugar y 
demás temas que no tengan identificados los 
anteriores ítems 
Verificación: Verificado 
3 Elaborar el programa de capacitación 
completamente 
Verificación: Verificado 










X Coordinador(a) de Gestión Humana 
Responsable 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
En los casos evaluados se evidencio el No cumplimiento de los requisitos de Educación y Experiencia., 
Requisito que incumple: Perfil establecido por la 
 Caja. Evidencia: Asesor Comercial, 
 Coordinador Centrol 
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Eficacia 
Si: X No: 
Responsable Fecha límite 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
Eficacia 
Si: X No: 
14/09/2007 
Jefe de Servicios Sociales 
Jefe de Mercadeo 
Jefe de Financiera 
Analista de calidad 
Coordinador de comunicaciones y divulgación 
Coordinadora Centro de Servicios Integrales 
Coordinadora de crédito y Cobranza 
Coordinadora de programas especiales 
Coordinadora de tesorería 
Coordinadora de Gestión Humana 
Coordinación para el trabajo y desarrollo humano 
Revisora fiscal 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Fecha límite 
12/09/2007 
Integral de Servicios, taquillera. Impacto: Tener personal sin las exigencias requeridas generando 
insatisfacción en el cliente. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Se definieron los perfiles de cargos en algunos casos de 
manera muy específica en los Ítems de experiencia y 
educación. 
En el proceso de selección no se tuvo en cuenta el 
documento de perfil de cargo puesto que el proceso no 
se había implementado En el proceso de selección no se tuvo en cuenta 
En el caso de la coordinadora de centro integral de l documento de perfil de cargo puesto que el 
servicio la selección no se realizo teniendo en cuenta el proceso no se había implementado 
perfil puesto que este documento no estaba aun 
aprobado. 
Para la definición del requisito de experiencia no se tuvo 
en cuenta las condiciones del medio laboral. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Solicitud de revis[ón y corrección de los 
perfiles de cargo a los jefes y coordinadores 
en requisitos como educación, experiencia e 
intensidad horaria del entrenamiento. 
Verificación: Verificado 
Coordinadora de Gestión 
Humana 07/09/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad 
2 Presentación ante el consejo directivo para la 
aprobación de las modificaciones a perfiles 
de cargo que requieran actualizaciones 
Responsable 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
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No    Actividad Responsable Fecha limite 
3 Modificación de los perfiles de cargo que Coordinadora de Gestión 21/09/2007 
requieran actualizaciones Humana 
Eficacia 
Verificación: Verificado Si: X No: 
No Actividad :. Responsable Fecha límite 








Si: X No: 
No Actividad 
5 Revisión de los procesos de vinculación de 
las personas ingresadas a partir del 18 de 
abril de 2007 
Verificación: Verificado 
Responsable 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
v Identificación de la solicitud: 









Programa: 6 - T.P. Gerencial y 








Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
;Descripción: 
Para el personal nuevo no hay evidencia de la efectividad del entrenamiento en todos los casos. Evidencia 
Taquillera manejo de registradora. Asesora Comercial entrenamiento en los procesos comerciales. Impacto: 
Tener personal sin las exigencias requeridas generando insatisfacción en el cliente. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
El area de gestión no tenia un control del entrenamiento que El área de gestión no tenía un control del 
se realiza en las diferentes áreas de la caja que se dictaban ¡entrenamiento dictado en las diferentes 
por el jefe inmediato o la persona a cargo; por lo cual no se ¡áreas de la caja 
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tiene evidencia o soportes de este proceso. 
No se tienen diseñados los instructivos y evaluaciones por 
entrenamiento de todos los entrenamientos. 
Participantes 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No 
  
Responsable Fecha límite Actividad 
 
    
1 Balance del personal que ingresó a partir del 
18 de abril de 2007 en cuanto al plan de 
entrenamiento ejecutado y las evaluaciones 




2 Diseñar formato estándar para evaluación de 
entrenamiento por cada entrenamiento en los 
perfiles de cargo. 
Verificación: Verificado 
No .Actividad 
3 Elaborar documento formato: "Formato de 




4 Solicitar a los facilitadores o padrinos de los 
diferentes temas de entrenamiento la 
elaboración del instructivo y evaluación de 
cada uno de ellos. Asi mismo los 
entrenamientos que no tengan padrinos 
dentro de la caja gestionar la elaboración de 
sus instructivos y evaluación 
Verificación: Verificado 
No 
5 Verificar el cumplimiento de la politica del 
subproceso de inducción y desarrollo de 
competencias, en cuanto a la realización de 
evaluaciones al entrenamiento. 
Verificación: Verificado 
Coordinadora de Gestión 
Humana 05/10/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
Responsable 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
Coordinadora de Gestión 
Humana 


































AC -AP AM 
m M 
No hubo claridad al momento de establecer a quien 
se le podía aplicar el formato de evaluación de 
competencias. 
No se estableció diferencia entre el sistema de 
evaluación de habilidades del personal nuevo y el 
antiguo. 
La evaluación aplicada por el psicólogo al personal 
recién vinculado a la caja no contempla todos los 
requisitos exigidos por los perfiles de cargo. 
No se estableció diferencia entre el sistema de 
evaluación de habilidades del personal nuevo y el 
antiguo 
Participantes 
Coordinadora de Gestión Humana 
Psicólogo 
Apoyo en la implementación del SGC. 
v Identificación de la solicitud: 
Auditoria 
Auditoría: 15 
Programa: 6- T.P. Gerencia! y 













Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Para el personal nuevo no hay evidencia de las habilidades. Evidencia: No hay evaluación objetiva de las 
habilidades ya que se califico con la metodologia del personal antiguo, como se observo en las muestras 
requeridas, tales como Coordinador de Gestión Humana, Asesor Comercial etc. Impacto: Tener personal sin 
las exigencias requeridas generando insatisfacción en el cliente. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
Gestionar la búsqueda para la posterior 
aplicación de test que evalúen las diferentes 





Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Continúa abierta debido a que no se evidencio en las muestras tomadas el cumplimiento de los requisitos 
exigidos en los perfiles de cargos. Ejemplo la muestra tomada de Asistente Ciudadela 450 años en cuanto 
habilidades y destrezas. 
habilidades requeridas por los perfiles de 
cargos. 
Verificación: Verificado Eficacia Si: X No: 
No Actividad Responsable 
2 Aplicación de test de evaluación de 
habilidades por parte del psicólogo a los 
trabajadores vinculados a partir del 19 de Psicólogo 
 









Si: X No: 




Programa: 6- T.P. Gerencial y 















Descripción de la Solicitud: 
Análisis de Causas: 
              
              
  
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
       
      
Identificación de la Causa Raíz 
  
              
 
Se están aceptando personas con brechas en cuanto 
a habilidades y destrezas. 
En algunos casos los perfiles se definieron de forma 
muy precisa. 
No se tuvo en cuenta las condiciones del medio a la 
hora de definir los perfiles de cargo. 
 
Se están aceptando personas con brechas en 
cuanto a habilidades y destrezas 
  
  
              
              
              
              
      
Participantes 
    
          
              
 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
La coordinación de Gestión Humana no ejerce un 
control, ni deja registro del entrenamiento que se 
brinda en las diferentes áreas. 
No se tiene diseñado el formato de plan de 
Identificación de la Causa Raíz 
La coordinación de Gestión Humana no ejerce un 
control, ni deja registro del entrenamiento que se 
brinda en las diferentes áreas. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Solicitud de revisión y corrección de los 
perfiles de cargo a los jefes y coordinadores 
en requisitos como educación, experiencia e 
intensidad horaria del entrenamiento 
Verificación: Verificado 
No Actividad 




Socialización de cambios a perfiles de cargo 
Verificación: Verificado 
Responsable 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
Responsable 
Coordinadora de Gestión 
Humana 
Responsable 













Si: X ! No: 
No 
3 
Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
  
Tipo 
-  AC 




     
     
         
         
              
              
   
Auditoría 
Auditoría: 51 
Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
        









              
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
no se evidencio efectividad en el entrenamiento del personal nuevo en la muestra tomada, Asistente ciudadela 
450 años, en relación a Gestión de calidad, además no se había programado la capacitación. 




Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
 
Plan de Acción Número 1: 
  
 
No Actividad PIRM Responsable 





Si: X No: 
 
Diseñar el formato de plan de entrenamiento. 
Verificación: Verificado 
 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Coordinadora de Gestión Implementación del formato. 28/12.2007 Humana 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable 










Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
1 Tipo 
Proceso o 






Programa: 6- T.P. Gerencial y 








Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Continua NCM, los indicadores del subproceso estan establecidos sobre el No de capacitaciones 
iprogramadas y el No de capacitaciones efectivamente dictadas, lo que no es correcto, ya que deben atender a 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No se tuvo claridad al momento de definir los 
indicadores del subproceso. No se tuvo claridad al momento de definir los 
indicadores del subproceso. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Tipo 
m M AP 1AM 
Proceso o 
Subproceso 
No. Fecha Origen Responsable 
Auditoría 
Auditoría: 8 
01/02/2008 Programa: 8 - T.P. Gerencial y 





235 Coordinador(a) de 
Gestión Humana 
la cantidad de personal efectivamente capacitado. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
 
No Actividad Responsable 
1 Modificar la caracterización del subproceso Coordinadora de Gestión 





Si: X No: 
    
NO 1 id.. Actividad Responsable 
2 Socialización de los cambios a la Coordinadora de Gestión 
caracterización del Subproceso Humana 
Verificación: Verificado 




Si: X No: 
Descripción de la Solicitud: 










Si: X No: 
Continua abierta debido a que no se evidenció en las muestras tomadas el cumplimiento de los requisitos 
exigidos en los perfiles de cargo. Ejemplo: Asesor Integral de Servicios.- Miguel Estrada, Asesor Comercial.-
Danybis Torres Garcia y Asistente de la Ciudadela 450 Años, los anteriores no cumplen con las habilidades y 
Destrezas señaladas en el perfil del cargo 
Análisis de Causas: 
  
Lluvia de ideas para Análisis de Causas 
 
Identificación de la Causa Raíz 
 
 
Se están aceptando personas con brechas en cuanto 
a habilidades y destrezas. 
En algunos casos los perfiles se definieron de forma 
muy precisa. 
No se tuvo en cuenta las condiciones del medio a la 
hora de definir los perfiles de cargo 
    
 
Se están aceptando personas con brechas en 
cuanto a habilidades y destrezas. 
           
           
     
Participantes 
   
           
 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
      
       
           
           
           
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable 
1 Ejercer control sobre la evaluación de las 
habilidades y destreza de los aspirantes, para Coordinadora de Gestión 
no contratar personal con brechas. Humana 
 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable 
2 Acordar con la bolsa de empleo que solo se 
contraten personas que cumplan con los Coordinadora de Gestión 
 
requisitos exigidos en el perfil de cargo Humana 
 
Verificación: Verificado 
V Identificación de la solicitud: 
Tipo 






Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
.- Continua abierta ya que no ha realizado el plan de entrenamiento al personal nuevo vinculado a la Caja. 2. 
No se ha elaborado la certificación de entrenamiento de los empleados vinculados a la caja hasta el 31 de 
Octubre de 2007, incumpliendo el plan de acción programado. 3. Establecieron el formato del plan de 
entrenamiento el 18 de diciembre, sin embargo al personal contratado en noviembre y en diciembre, aun no le 
pan hecho el plan de entrenamiento, esto se evidencio de las muestras tomadas de Miguel Estrada.-3 de 
¡Diciembre y Danybis Torres Garcia.-26 de Noviembre. 
236 01/02/20 
Auditoria 
Auditorio: 8 Inducción y 
08 Programa: 8- T.P. Gerencia] y X Desarrollo de Coordinador(a) de 
Apoyo [Ene 14 de 2008] [Dic 31 de Competencias Gestión Humana  
2008] 
Descripción de la Solicitud: 
Análisis de Causas: 
             
 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
      
    
Identificación de la Causa Raíz 
 
             
No se definieron los planes de entrenamientos a 
las personas vinculadas en Noviembre y Diciembre 
por que el formato no se encontraba establecido. 
No se definieron los planes de entrenamientos a las 
personas vinculadas en Noviembre y Diciembre por 
que el formato no se encontraba establecido. 
             
     
Participantes 
    
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
        
             
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable 
1 Elaborar planes de entrenamiento a las 
persona vinculadas en ios meses de Coordinadora de Gestión 





Eficacia Verificación: Verificado 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha limite 
2 Elaborar las certificaciones de los 
Coordinadora de Gestión entrenamientos del personal vinculado a la 
Humana 08/02/2008 caja hasta el 31 de Octubre del 2007. 
Verificación: Verificado Eficacia 
8.1.3. EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
Si: X No: 
8.1.3.1. Caracterización de proceso 
92 







Evaluación de Coordinador 




SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD S72-3-PR-2 
CARACTERIZACION SUBPROCESO Versión: 2 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO IFecha: 13/12/2007 COMFACESAR 
Estado: Vigente 
,/ NOMBRE DEL SUBPROCESO: Evaluación de Desempeño. 
PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Humana. 
v RESPONSABLE: Coordinador de Gestión Humana. 
OBJETIVO: Monitorear el desempeño de todos los empleados para 
garantizar el alcance y cumplimiento de los objetivos de la Caja. 
,7 ALCANCE: Aplica a todos los trabajadores vinculados directamente a la 
Caja 
I ENTRADAS: 
SUBPROCESO CARGO QUE QUE LO INSUMOS LO GENERA GENERA 
 
CALIDAD Y OPORTUNIDAD QUE REQUIERE 
 
CALIDAD 
El perfil de cargo debe incluir: denominación del 
cargo, número de empleos, división, 
dependencia, jefe inmediato, cargos 
supervisados, requisitos de educación, 
experiencia, otros requisitos, especificaciones del 
cargo (habilidades y destreza, entrenamiento, 
roles y responsabilidades), objetivo del cargo y 
resumen del cargo 
OPORTUNIDAD 
Con una anticipación de 5 días calendario a la 
echa de realización de la evaluación. 
CALIDAD 
La evaluación de desempeño anterior debe 
mostrar: Datos del evaluado y evaluador, 
Valoración por cada factor de la evaluación, 
Puntaje total de la evaluación, el plan de acción 
tomado (con sus objetivos de mejoramiento, los 
93 
plazos y la acciones para alcanzarlos) y el 
seguimiento y registros del plan, describir las 
fortalezas del evaluado, Comentarios del 
evaluador y del evaluado, y la firma de ambos. 
OPORTUNIDAD 
Debe estar disponible con una anticipación de 3 






SUBPROCESO AL CALIDAD Y OPORTUNIDAD CON QUE SE 
QUE ENTREGA REQUIERE 
 
CALIDAD 
En el Plan de Acción se debe especificar: 
Objetivos de mejoramiento, las Acciones 
Han 
Acc:ón 
de Jefes de áreas Todos 
subprocesos 
los para alcanzar tales objetivos así como los Plazos para alcanzarlos. 
OPORTUNIDAD 
Cinco (5) días hábiles después de realizada la 
evaluación. 
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Análisis y clasificación 
1 
Definición de políticas 






































Elaboración y Ejecución 




Toma de acciones 11 
i 
correctivas, ;rever/Nes 
y de mejora 
Inforrn e de gestión 
C FIN ) 
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Definición de politices: Se definen las políticas de Evaluación de Desempeño con el fin de 
garantizar que los trabajadores cumplan con los objetivos, metas y responsabilidades y se 
logre alcanzar los objetivos corporativos. Además, establecer un sistema de mejora continua 
del desempeño de cada uno de los trabajadores. Ver documento Políticas de Evaluación de 
Desempeño S-2-3-DE-1. 
Análisis y clasificación de los puestos de trabajo: Para poder evaluar objetivamente el 
desempeño del empleado, lo primero que se debe hacer es establecer los criterios sobre los 
cuales se realizará ésta, es decir, establecer un análisis claro del puesto que incluya las 
expectativas que se tienen del trabajador (Roles y responsabilidades, Habilidades y 
destrezas, requisitos físicos, de educación, de experiencia etc.). Luego del análisis de los 
puestos, se clasifican de acuerdo a los niveles de complejidad de sus roles y 
responsabilidades, los requisitos necesarios para su desempeño en un puesto determinado, 
experiencia necesaria; y se diferencian y agrupan según ésos niveles de complejidad. 
Nota: Esto con el fin de establecer y definir factores básicos comunes a la mayoría de los 
puestos. 
Determinación de factores o elementos a ser evaluados: Luego del análisis de los 
puestos de trabajos se definen y establecen los factores a ser evaluados teniendo en 
cuenta: Tipo de trabajo y complejidad de deberes, requisitos de educación y experiencia, 
roles y responsabilidades, etc.; y se le asigna un sistema de calificación para determinar el 
; desempeño del empleado de forma cuantitativa. 
' Los factores a evaluar se identifican y califican de acuerdo al cargo a evaluar y quedan 
consignados en el Formato de Evaluación de Desempeño S-2-3-F0-3. 
Cada uno de los factores se debe tener en cuenta independientemente, asignándole sólo un 
- grado o calificación para cada factor, los cuales están definidos de la siguiente forma: 
Excelente de 90 — 100; Muy bueno 70 — 89; Bueno de 50 — 69; Regular de 25 — 49; 
deficiente de O — 24. 
El puntaje total, es el resultado de sumar los puntos asignados a cada factor. Además, en el 
formato se dispone de un ítem denominado Plan de Acción, en donde se identifican los 
objetivos de mejoramiento, las acciones para alcanzarlo y el plazo necesario para tal fin. Así 
mismo, se dispone un espacio para los comentarios del evaluador, del evaluado y las 
respectivas firmas de los dos. 
Establecer estándares de desempeño: La Evaluación de Desempeño requiere de 
estándares de desempeño, los cuales constituyen los parámetros que permiten mediciones 
mas objetivas. Estos se desprenden en forma directa del análisis de puestos, que pone de 
relieve las normas específicas de desempeño mediante el análisis de las labores. 
Basándose en las responsabilidades y labores en la descripción del puesto, el analista 
puede decidir qué elementos son esenciales y deben ser evaluados en todos los casos. 
Cuando se carece de esta información, los estándares pueden desarrollarse a partir de 
observaciones directas sobre el puesto o conversaciones directas con el supervisor o jefe 
inmediato. 
Diseño del Formato de Evaluación del Desempeño: Este formato se diseña 
estableciendo los factores claves que permiten desarrollar un diagnóstico objetivo de la 
Evaluación del Desempeño. Este formato debe reflejar la interacción entre las características 5 
personales y organizacionales, con el fin de lograr mejor información de la percepción de los 
factores de la evaluación. 
Desarrollo de la evaluación de desempeño: Ésta evaluación debe ser realizada por los 
jefes de áreas junto con el empleado a evaluar, y debe ser lo más objetiva posible. En ella 
se deben tener en cuenta los factores de forma independiente además del desempeño 
observado durante todo el tiempo de trabajo. Para ello se implementa el Formato de 6 
Evaluación de Desempeño S-2-3-F0-3 en donde a cada factor se le asigna una calificación 
y el resultado es la suma de los grados asignados a cada factor. Éste puntaje total se 







DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: 
96 
bueno, bueno, regular y deficiente). Y pasa a ser la calificación del desempeño laboral del 
empleado. En esta evaluación también se identifican los objetivos a mejorar y la forma y el 
plazo para alcanzarlos. 
Retroalimentación del desempeño: El proceso de Evaluación de Desempeño proporciona 
información vital respecto a la forma en que los trabajadores desarrollan sus actividades 
laborales, la cual sirve como indicador de calidad del desempeño y para el proceso de 
retroalimentación y auto evaluación de cada trabajador, con el fin de identificar cuales son 
sus ineficiencias y requerimientos a mejorar; garantizando de esta forma un aumento en el 
desempeño laboral de los empleados de la Caja. 
7  
Enviar formato diligenciado a división administrativa: Una vez terminado la evaluación 
de desempeño, el formato debidamente diligenciado es enviado a la División Administrativa 
para su respectivo análisis, registro y archivo. 
8 
Consolidación de los formatos diligenciados: El Coordinador de Gestión Humana realiza 
a consolidación de todos los formatos diligenciados enviados por los jefes de áreas y se 
archiva el proceso. Además se identifican las brechas que presentan los empleados. 
9 
Elaboración y Ejecución de Plan de Mejoramiento Consolidado: Una vez identificadas 
as necesidades a atender, se deben plantear soluciones viables para corregir las 
situaciones que se presenten y generar un desempeño propicio a un mejoramiento en el 
desarrollo de las funciones de los trabajadores. De acuerdo a la complejidad de la situación 
que se presente, la solución se realizará de forma rápida o progresiva, y se le hará 
seguimiento a cada una de las soluciones o remedios que se implementen para la 
corrección de la brecha. 
10 
1 
Informe de gestión: Se realiza el informe de gestión detallando los aspectos más 
relevantes del desarrollo de las actividades, y suministrando información general de la 
eficiencia e ineficiencia del subproceso y los resultados del mismo. Además se verifica el 
cumplimiento de las políticas y el alcance de los objetivos y metas establecidas. 
1,1  
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora: Se realiza un análisis del 
informe de gestión en busca de tomar acciones tendientes a mejorar y optimizar el desarrollo 
del subproceso de Evaluación de Desempeño. 
12 
v LIMITE: 
Inicial: Desarrollo de la Evaluación de Desempeño. 
Final: Elaboración y Ejecución de Plan de Mejoramiento Consolidado. 
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v DIAGRAMA DE INTERACCION: 





EVALUACIÓN DE anterior 
, DESEMPEÑO ---> 
PROVEEDOR  
AUDITORIA AUDITORIA 
INTERNA DE CALIDAD 
1 1 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
CI ma Bienestar de 
Organizacional Personal 
DOCUMENTACION APLICABLE: 
NUMERO DE DOCUMENTO TITULO 
S-2-3-DE-1 Políticas de Evaluación de Desempeño 
¡Formato de Evaluación de Desempeño 
I RECURSOS: 
FISICOS SOFTWARE HARDWARE !COMPETENCIAS DE PERSONAL 









Jefe División Administrativa. Ver 
perfil de cargo. 
Coordinador de Gestión 
Humana. Ver perfil de cargo. 
Jefes de Áreas Evaluadas. Ver 
perfil de cargo correspondiente. 
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TIPO 





   
     
      
¡LEGALES Y REGLAMENTARIOS IN° aplica 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN 





LIENTE No aplica 
ESTANDAR ISO Requisitos Generales 4.1, 4.2, 5.1, 8.5 
8.2.3, 8.4, 












laboral global o 
general de los 
trabajadores de 
la Caja. 
(# de empleado con un nivel 
o desempeño laboral de 
acuerdo con las 5 categorías 
de valoración sea excelente o 
bueno / # total de empleados 




Determinar si la 
evaluación del 
desempeño de 
os empleado se 
realiza en los 
periodo 
establecidos  
(# de evaluaciones realizadas 
en los periodos establecidos 
en las políticas / total 
evaluaciones programadas) * 
100 




ejecución de la 
Evaluación del 
Desempeño de 
os empleados.  
de 
evaluaciones ejecutadas / 
# total de empleados 
directos)* 100 
100% Anualmente Coordinador de Gestión Humana 
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Y CONTROL DE REGISTROS: 
Cargo que 



















Permanente Coordinación de Gestión Humana 
Físico / Carpeta 
Evaluaciones del 
Desempeño / 












Permanente Coordinación de Gestión Humana 




Escritorio / GESTIÓN 
















Permanente Coordinación de Gestión Humana 
GESTIONHUMANA / 
 
Magnetico / C: / 
Documents and 
Settings / 
Escritorio / GESTIÓN 





Historial de cambios: 
Versión 1: 
19/04/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
13/12/2007 
Se modificó el item DIAGRAMA MULTICOLUMNA 
Se modificó el ítem CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el ítem DESCR1PCION DE ACTIVIDADES 
Se modificó el ítem LIMITE 
Se modificó el ítem INDICADOR 
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8.1.3.2. Políticas 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
skr.S. POLITICAS 





Monitorear y proporcionar información confiable y oportuna acerca del nivel de 
desempeño de los trabajadores en función de las actividades que cumple, de las 
metas y resultados que deben alcanzar y de su potencial de desarrollo, en forma 
individual y en general de todos los empleados de la Caja. 
JUSTICAFICIÓN 
La Evaluación de Desempeño se implementará con el fin de conocer y mejorar el 
desempeño de los empleados mediante la obtención de información vital respecto 
a la forma como desarrollan las actividades de su puesto de trabajo, que nos sirva 
como indicador del nivel y la calidad del desempeño de cada trabajador y así 
garantizar el alcance y el alineamiento con los objetivos de la Caja y finalmente el 
mejoramiento continuo de la calidad de nuestros servicios. 
CONTENIDO 
/ Esta división implementará anualmente la Evaluación de Desempeño de 
los empleados de COMFACESAR, con el fin de monitorear y mejorar el 
desarrollo de las funciones y responsabilidades de cada trabajador. 
/ Con el fin de ejercer un control sobre el desarrollo del 
subproceso anualmente se realizará un cronograma de actividades, en 
el cual se debe establecer las actividades a desarrollar y las fechas en 
las cuales se llevaran acabo. 
101. 
1 La evaluación de desempeño debe realizarla el empleado evaluado con 
su jefe inmediato, con el fin de que el empleado evalúe su desempeño 
en función de la retroalimentación suministrada por su jefe. 
1 Si se encuentra un nivel de desempeño bajo en los trabajadores (menor 
de 65% ), el Coordinador de Gestión Humana debe identificar las 
necesidades atender y plantear las acciones o posibles soluciones para 
el mejoramiento del Desempeño Organizacional por medio de un Plan 
de Mejoramiento Consolidado. 
1 Los resultados de la evaluación de desempeño se tendrán en cuenta en 
la toma de las decisiones sobre promociones internas, compensaciones, 
bonificaciones, etc. Así como en la determinación de las necesidades de 
capacitación y desarrollo de competencias, tanto para el uso individual 
como de la organización. 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
12/03/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
13/12/2007 
Se modificó el itero CONTENIDO 
8.1.3.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
1 
 Formato Evaluación del Desempeño Nivel I 
1 Formato Evaluación del Desempeño Nivel II 
1 
 Formato Evaluación del Desempeño Nivel III 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No se estableció una programación para el desarrollo de las 
actividades del subproceso. 
La fecha de la aplicación de la evaluación del desempeño se 
encontraba establecida en el plan operativo. 
No se encuentra establecido en las políticas ó en la 
caracterización del subproceso la elaboración de un 
cronograma de actividades. 
Participantes 
No se estableció una programación para el 
desarrollo de las actividades del subproceso. 
8.1.3.4. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO Y SUS PLANES DE 
ACCIÓN 
V Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 




Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se recomienda elaborar un cronograma que permita asegurar el cumplimiento de las políticas del subproceso. 
Análisis de Causas: 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Elaborar un cronograma de actividades para 
el desarrollo del subproceso. 
Verificación: Las fechas para la evaluación se estableció 
gestión humana 2008. Verificado 
Responsable 
Coordinadora de gestión 
humana 













No Actividad Responsable 
1 Establecer en las políticas del subproceso la Coordinadora de gestión 
elaboración de un cronograma de actividades humana 
Verificación: Verificado 
I Identificación de la solicitud: 
T 
rigen 
Tipo Proceso o 
Subproceso Resp AC 




- T.P. Gerencial y 
de 20071 [Dic 31 de 
?007] 
X Evaluación de Desempeño Gestiói 
 
Coordir 
No. Fecha o 
A 
Aud 
180 22/11/2007 Programa: 6 
Apoyo [Feb 01 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se evidenció el análisis a los puestos de trabajo planteado como la actividad número 2, como tampoco el 
informe de resultados de la evaluación realizada. El requisito que se incumple es la caracterización del 
subproceso. El impacto es que los resultados no sean objetivos y no se tomen las medidas para el 
mejoramiento del nivel de desempeño. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
  
Por premura del tiempo no se realizo el análisis de 
los puestos de trabajo y el informe de resultados. 
El diseño del formato se realizo teniendo en cuenta 
factores de evaluación que encajaran en todos los 
puestos de trabajo. 
El informe de resultado estuvo mal enfocado  
El diseño del formato se realizo teniendo en cuenta 
factores de evaluación que encajaran en todos los 
puestos de trabajo. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Adecuar un nuevo formato de evaluación 
Verificación: Verificado 
Actividad 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de gest= 
humana 
Eficacia 
Si: X No: 
Responsable Fecha límite 
14/12/2007 
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2 Coordinador de gestión Realizar el informe de resultados humana 14/12/2007 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No se definieron con claridad los indicadores del 
subproceso. 
Los actuales indicadores no logran medir la 
efectividad y cumplimiento del subproceso. 
No se estableció una herramienta que midiera el 
cumplimiento del subproceso. 
Los actuales indicadores no logran medir la 
efectividad y cumplimiento del subproceso. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
3 Plantear dentro del cronograma las fechas en Coordinador de gestión que se va aplicar la evaluación para los 14/12/2007 humana empleados de la caja 
Eficacia Verificación: Verificado 
Si: X No: 












Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 




Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se evidenció claramente el establecimiento de los indicadores y ausencia de la medición del cumplimiento 
del subproceso. El requisito que incumple es la caracterización del subproceso. El impacto es dificultad en la 
gestión del proceso y la toma de acciones preventivas y de mejora. 
Análisis de Causas: 
105 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se evidencia en el flujograma y en la descripción de actividades la elaboración del Plan de mejoramiento 
consolidado. La redacción de la descripción de actividades debe darse facilitando la gestión del subproceso. 
Requisito que incumple es la caracterización y el impacto es que no se alcancen los resultados ni se 
implementen las mejoras necesarias. 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No se tuvo en cuenta la elaboración del plan de 
No se tuvo en cuenta la elaboración del plan de mejoramiento en la caracterización del subproceso. 
Participantes 
mejoramiento en la caracterización del subproceso. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable 
1 Solicitar modificación de la caracterización Coordinador de gestión 





Si: X No: 
  
No Actividad Responsable sra PW,t 4Milte±: . 
2 Realizar modificaciones a los indicadores de Coordinador de gestión ' la caracterización del subproceso, y adicionar humana uno que logre medir el cumplimiento 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad. ' • Responsable Fecha limite 
3 Socializar los cambios a la caracterización del Coordinador de gestión 28/12/2007 subproceso humana 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
X Evaluación de Desempeño Gestión Humana 
 
Coordinador(a) de 
Descripción de la Solicitud: 
Análisis de Causas: 
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21/12/2007 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 








Si: X No 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se observan totalmente diligenciados los formatos. Se evidencia en las evaluaciones de Rosalba Noriega, 
Carmen I. Montaguth, Andrés de la Hoz. El requisito que se incumple es el estándar ISO numeral 4.2.4. El 
impacto es que se presentar alteraciones en la información y obtener unos resultados confiables. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable 
1 Solicitar la modificación de la caracterización Coordinador de gestión 
del subproceso humana 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable 
2 Realizar modificación a la caracterización del Coordinador de gestión subproceso, específicamente al flujograma y humana la descripción de actividades. 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable Fecha límite 
3 Socialización de los cambios a la Coordinador de gestión 27/12/2007 caracterización del subproceso. humana 
Verificación Verificado Eficacia 
Si: X No: 
Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
X Evaluación de Coordinador(a) de Desempeño Gestión Humana 
 
Descripción de la Solicitud: 
Análisis de Causas: 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
      
    
Identificación de la Causa Raíz 
 
          
Algunas personas consideraron que hablan criterios 
de evaluación que no les aplicaban. 
En algunos casos los formatos de evaluación no 
presentaban las firmas del evaluador ó del evaluado. 
Hablan criterios de evaluación que para ciertos 
cargos no aplicaban, y no se le explico a las personas 
que en estos casos no se podían dejar espacios en 
blancos, sino que se le escribía No Aplica 
Habían criterios de evaluación que para ciertos 
cargos no aplicaban, y no se le explico a las 
personas que en estos casos no se podían dejar 
espacios en blancos, sino que se le 
escribía No Aplica. 
          
          
   
Participantes 
    
          
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SEC 
       
          
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable 
1 Socializar con jefes y coordinadores el debido Coordinador de gestión 
diligenciamiento del formato de evaluación. humana 
Verificación: Esta actividad se desarrollara cuando se aplique la evaluación de 
desempeño a los empleados de la Caja. Verificado 
No Actividad Responsable 
2 Coordinador de gestión Corregir los formatos mal diligenciados 
humana 









Si: X No: 
8.1.4. Bienestar de Personal. 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
CARACTERIZACION SUBPROCESO 





NOMBRE DEL SUBPROCESO: Bienestar de Personal. 
PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Humana. 
RESPONSABLE: Coordinador de Gestión Humana. 
OBJETIVO: Propender porque el personal de la Caja cuente con un 
ambiente laboral agradable que contribuya al Clima Organizacional. 
ALCANCE: Aplica a todos los trabajadores directos y en misión de 
COMFACESAR. 
1 ENTRADAS: 
    
CALIDAD Y OPORTUNIDAD QUE 
REQUIERE 
CARGO 
INSUMOS QUE LO 
GENERA 
   
 
SUBPROCESO 
QUE LO GENERA 
 
   





Todos los Todos los 
cargos subprocesos 
El diagnóstico necesidades tiene en cuenta 
las fechas de cumpleaños, días especiales 
(día de la secretaria, de la mujer, etc.), 
seminarios, congresos y encuentros, fiesta de 
despedida de año, etc. 
OPORTUNIDAD 
El diagnóstico de necesidades se realiza 
anualmente. en caso de la vinculación de un 
nuevo empleado, se realiza el diagnóstico y 
se actualiza en el programa de bienestar. 
RESULTADOS: 
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CLIENTE AL SUBPROCESO 





Todos los Todos los 
cargos subprocesos 
  
CALIDAD Y OPORTUNIDAD CON QUE SE 
REQUIERE 
CALIDAD 
El Programa de Bienestar de Personal, 
contiene todas las actividades a desarrollar en 
un año identificadas en el diagnóstico de 
necesidades; estableciendo los objetivos, las 
fechas y a quienes van dirigidas cada una de 
ellas. 
OPORTUNIDAD 
El Programa de Bienestar de Personal se 
debe elaborar anualmente. 
1 DIAGRAMA MULTICOLUMNA: 




Definición de políticas 
2 
Identificación de necesidades 






Ejecución de programes 
5 




Toma de acciones correctivas, Informe de gestión 
preventivas y de mejora 
0 
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: 
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P 
Define políticas de Bienestar de Personal: Se definen las políticas de Bienestar de 
Personal de acuerdo con los objetivos corporativos y de calidad, con el fin de garantizar que 
el nivel de bienestar mental y físico de los trabajadores de COMFACESAR sea el mejor, y que 
ayude al mejoramiento de su desempeño. Ver documento Políticas de Bienestar de Personal 
S-2-6-DE-1. 
1 
Identifica necesidades de bienestar de personal: Se realiza un diagnóstico a las 
condiciones laborales predominantes y de las fechas importantes para los trabajadores 
(cumpleaños, fiestas de fin de año, integraciones, etc.) con el fin de mantenerlos motivados 
en el trabajo y crearles un sentido de pertenencia hacia la institución, lo cual conlleva al 
mejoramiento del desempeño laboral y a la satisfacción de los trabajadores, y por ende, de 
los clientes de COMFACESAR. 
2  
Elaboración de la programación anual: De acuerdo a las necesidades encontradas, se 
elabora el Programa de Bienestar de Personal anual, en donde se programan las actividades 
a realizar por eventos, se identifica a quien va dirigido, la fecha y el objetivo de cada uno de 
dichos eventos. Actualmente se realizan Seminarios Grupales, Se festejan cumpleaños 
trimestralmente, fiesta de despedida de fin de año, Integraciones familiares, día de la 
secretaria, etc.. 
, 3  
Ejecución del programa: Los eventos programados se desarrollan en las fechas 
establecidas, para quienes están dirigidos y de acuerdo al objetivo determinado por el área de 4 
Gestión Humana. I 
Evaluación de la calidad del evento: Luego del desarrollo de un evento del Programa de p 
Bienestar de Personal, se hace una investigación del desarrollo de las actividades (por medio 
de encuestas, entrevistas informales etc.), con el fin de determinar el grado de satisfacción de 




informe de gestión: En el informe de gestión se detallan los aspectos más relevantes del 
desarrollo del subproceso, y se da información acerca de la eficiencia o ineficiencia (por 
medio de indicadores de oportunidad, evaluación y cumplimiento) de la ejecución de las 
actividades. Además se revisa el cumplimiento de las políticas y el alcance de los objetivos 
establecidos. 
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejoras: Se analiza el informe de gestión 
y se identifican los aspectos para corregir y mejorar dentro del subproceso de Bienestar de 7 
Personal. 
v LIMITE: 
Inicial: Identificación de necesidades de bienestar de personal. 
Final: Evaluación de la calidad del evento. 
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NUMERO DE DOCUMENTO 
  
TITULO 
    
               
1S-2-6-DE-1. 
   
¡Políticas de Bienestar de Personal 
  
               
Programa de Bienestar de Personal 
Convención Colectiva del Trabajo 
¡Reglamento Interno de Trabajo 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS No Aplica 




Sobre las condiciones de los contratos de trabajos 







    
























    
I DOCUMENTACION APLICABLE: 
RECURSOS: 









• Coordinador de Gestión 
Humana. Ver perfil de cargo. 
oficina 'No aplica I • 1 Teléfono • Jefe División Administrativa. 




Trabajo prohibiciones, jornadas de trabajo, deberes y 
derechos de los empleados y del empleador. 





Sobre los derechos y garantías de los trabajadores y 
as obligaciones de éstos y COMFACESAR. 
CLIENTE No aplica 
ESTANDAR ISO Requisitos Generales 4.1, 4.2, 5.1, 8.2.3, 8.4, 8.5 
ESTANDAR ISO Requisitos Específicos 6.4 
INDICADOR: 
NOMBRE DEL OBJETIVO 
INDICADOR ESPECIFICO  
INDICE O 







el Programa de 
Bienestar de 
Personal. 
(# de eventos 
desarrollados en 
las fechas 
establecidas en el 
Programa de 
Bienestar de 









respecto a un 
evento ofrecido.  
(# de trabajadores 
que califican 
como excelente o 
buena el evento / 















(# de eventos 




CUMPLIMIENTO 100% Anual Coordinador de Gestión Humana 
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Sitio de Medio almacenamiento 
    
Formato de Coordinador Todos 
evaluación de de Gestión los 1 año 




Gestión Humana  
Físico / Carpeta 
Correspondencia 
Interna Enviada / 
Organizado por 
Fecha 








de Gestión los 1 año 
Humana cargos 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
19/04/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
06/12/2007 
Se modificó el ítem CONTROL DE REGISTROS 





SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
POLITICAS 





Propender porque el personal de la Caja desempeñe sus funciones bajo un 
ambiente laboral agradable, que garantice el bienestar físico y mental de los 
trabajadores y contribuya al mejoramiento del clima organizacional. 
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1 JUSTIFICACIÓN 
El programa de Bienestar de Personal se implementa con el fin de incentivar, 
proteger y motivar a los empleados de COMFACESAR, garantizando el nivel de 
bienestar mental y físico en sus trabajadores y contribuir al mejoramiento de los 
índices de satisfacción y eficiencia en el desarrollo las actividades y en el 
ambiente laboral; lo cual repercutirá directamente en el bienestar, calidad y 
productividad, permitiendo el alcance y el alineamiento con los objetivos de la 
Caja. 
CONTENIDO 
1 La coordinación de Gestión Humana elaborará anualmente un programa 
de Bienestar de Personal, Con el fin de garantizar el nivel de bienestar 
mental y físico en sus trabajadores y contribuir al mejoramiento de los 
índices de satisfacción y eficiencia en el desarrollo de los procesos y 
responsabilidades de los empleados de la Caja. 
1 Los eventos programados se deben desarrollar en las fechas 
establecidas, para quienes están dirigidos y de acuerdo al objetivo 
determinado por la Coordinación de Gestión Humana. 
1 Cada actividad programada y celebrada debe ser evaluada con el fin de 
conocer el índice de satisfacción de los trabajadores y la calidad del 
evento ofrecido. 
1 Cuando un empleado reemplace a otro que devengue un salario mayor, 
se le cancelará el excedente del salario, proporcional al tiempo que se 
realice el reemplazo. 
1 Cuando un empleado realice dos cargos (el asignado y un reemplazo) al 
mismo tiempo, donde el salario sea menor al que devenga, se le 
cancelaría el 35% del salario del titular proporcional al tiempo en que 
realice el reemplazo, cuando el superior inmediato lo autorice. 
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1 En la segunda quincena del mes de diciembre no se realizará 
descuentos de nómina, excepto los de Ley, Sindicato y libranzas con 
entidades financieras. 
1 
 El empleado que viaje a dirigir cualquier evento de turismo que 
programe la Caja tendrá derecho a una bonificación que no se 
constituye en factor salarial y la cual se cancelará de acuerdo a la fecha 
de quincena en la que se recepciona la novedad. 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
12/03/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
18/02/2008 
Se modificó el ítem CONTENIDO 
8.1.4.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
1 Formato evaluación eventos. 
8.1.4.3. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE BIENESTAR DE PERSONAL Y SUS PLANES DE ACCIÓN 
v Identificación de la solicitud: 
Tipo 
No. Fecha Proceso o Origen AC Responsable 
m M 
AP AM Subproceso 
Auditoria 
Auditoria: 38 
79 14/11/2007 Programa: 6- T.P. Gerencial y Bienestar de Coordinador(a) de 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de Personal Gestión Humana 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se evidencio que si bien es cierto que existe la programación anual de bienestar de personal, se pudo 
constatar que a esta no se le han hecho las modificaciones requeridas en lo concerniente a las actividades 






Programa: 6- T.P. Gerencial y 














Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz  
Las capacitaciones para el cierre de brecha se 
programaron en el plan de desarrollo de competencias. 
No se contempló en la programación anual No se contemplo en la programación anual 
de bienestar de personal el plan de cierre de brechas, e bienestar de personal el plan de cierre de 
Las actividades del programa de bienestar de personal brechas. 
y de plan de cierre de brechas se desarrollan de forma 
independientes. 
Participantes 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 17 Responsable Fecha límite 
1 Verificar que se cumplan con las actividades Coordinador de gestlón planeadas en el plan de desarrollo de 10/12/2007 humana competencias 
Verificación: Algunas capacitaciones que se aplazaron se reprogramaron en otras Eficacia 
fechas Verificado Si X No' 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Coordinador de gestión Complementar el plan de capacitación anual. 28/11/2007 humana 
Verificación: Al plan de capacitación se le agregaron las capacitaciones en Eficacia 
Seguridad Social, Subsidio Familiar e Informática. Verificado Si: X No: 
V Identificación de la solicitud: 
Descripción de la Solicitud: 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Los indicadores de gestión y seguimientos no se 
encuentran establecidos en la caracterización. 
No se aclaro que los objetivos de los actuales 
indicadores es medir la gestión y llevar un 
seguimiento del subproceso. 
No se aclaro que los objetivos de los actuales 
indicadores es medir la gestión y llevar un 
seguimiento del subproceso. 
Participantes 
Coordinadora de Gestión Humana. 
Apoyo en la implementación del SGC 
Descripción del Hallazgo 
,Descripción: 
1Se estableció que en la descripción de actividades de informe de gestión mencionan dos indicadores 
Ifindicador de gestión y de seguimiento) que no aparecen como indicadores en la caracterización del 
isubproceso. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Realizar solicitud de modificación a la Coordinador de gestión 30/11/2007 caracterización del subproceso humana 
Eficacia Verificación. Verificado 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Coordinador de gestión Realizar modificaciones pertinentes 07/12/2007 humana 
Verificación: Verificado Eficacia 
 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
3 gestión Socialización de cambios a la caracterización Coordinador de  07/12/2007 humana 
Verificación: Se le envió una circulara a todos los jefes y coordinadores Eficacia 
informándoles los cambios a la caracterización. Verificado Si: X No: 
8.1.5. Clima Organizacional. 
8.1.5.1. Caracterización de proceso. 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 




Fecha: 31/01/2008 COMFACESAR 
Estado: Vigente. 
1 NOMBRE DEL SUBPROCESO: Clima Organizacional. 
1 PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Humana. 
1 RESPONSABLE: Coordinador de Gestión Humana. 
v OBJETIVO: Medir las percepciones de los trabajadores acerca de los 
factores organizacionales de la Caja e implementar las acciones necesarias 
para garantizar en la organización un ambiente de trabajo propicio. 








QUE LO GENERA 
CALIDAD Y OPORTUNIDAD QUE 
REQUIERE 
CALIDAD 





Debe contener los niveles de percepción 
general de los trabajadores de la Caja 
Coordinador de Clima de cada uno de los factores Gestión organizacionales evaluados en el Organizacional Humana formato Clima Organizacional. 
OPORTUNIDAD 





















Debe presentar las necesidades a atender 
de acuerdo con el nivel de satisfacción o 
insatisfacción en la percepción de los 
trabajadores acerca de los factores 
organizacionales. 
OPORTUNIDAD 
15 Días después de haber comenzado el 
proceso de medición del Clima 
Organizacional. 







Se deben plantear soluciones viables para 
atender las necesidades a atender dentro 
del Clima Organizacional de la Caja. 
OPORTUNIDAD 
Dentro de 5 días Hábiles después de 
haber tabulado y analizado los resultados 
de la medición del Clima Organizacional. 
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V DIAGRAMA MULTICOLUMNA: 
SE DMSIÓN ADVINISTRATIVA COORDINADOR DE GESTIÓN HUMANA 
1 
Definiciffi de polílicas 
2 
Diseño torete; de Evaluación 
del Clima organizadonal 
4 
3 





Se registra y archiva el 
proceso 
5 
Identificación de necesidades 
yo causas a atender 
1 
6 
Elaboración y ejecución del 




Toma de acciones 
7 




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: 
Definición de políticas: Se define las políticas de Clima Organizacional con el fin garantizar 
a medición y generación de un ambiente laboral adecuado que contribuya al mejoramiento 
del desempeño de todos los trabajadores de la Caja. Ver documento políticas de Clima 
organizacional 5-2-7-DE-1. 
Diseño del formato de evaluación del Clima Organizacional: Este formato se diseña 
estableciendo los factores claves que permiten desarrollar un diagnóstico objetivo del Clima 
Organizacional, que reflejen las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y 
procesos que ocurren en el medio laboral de la Caja. 
Por cada factor que se establezca, se diseñan una (s) pregunta (s) con las cuales se busca 
obtener información de las posibles causas por las cuales el factor en evaluación no esta 2  P 
satisfaciendo o generando un ambiente agradable de trabajo (si es el caso). Además, se 
asigna un espacio para que el trabajador plantee las posibles soluciones a la posible causa 
que se pueda presentar. 
Nota: este formato debe reflejar la interacción entre las características personales y 
organizacionales, con el fin de lograr mejor información de la percepción de los factores del 
lima organizacional. 
Diagnóstico del Clima Organizacional de COMFACESAR: Anualmente se realizará la r 
medición o diagnóstico del Clima Organizacional, por medio de la implementación del 
Formato de Medición del Clima Organizacional S-2-7-F0-3; con el fin de conocer las '3  
percepciones de los trabajadores acerca del medio laboral, la estructura organizacional, 
relaciones interpersonales, remuneración, comunicación, su participación, y en general todas 
as características de los factores que componen sistema laboral de Caja. 
Se registra y archiva el proceso: Si en el diagnóstico del Clima Organizacional no se I 
encuentra insatisfacción en la percepción de los trabajadores respecto a los factores 4  
evaluados, entonces el proceso (diagnóstico) se registra y archiva, con el fin de que la 
información suministrada se utilice como datos de entrada para el siguiente diagnóstico. 
Identificación de necesidades a atender: Si en el diagnóstico del Clima Organizacional se 
encuentra insatisfacción en la percepción de los trabajadores respecto a los factores 
evaluados, entonces se procede a identificar las necesidades a atender o mejorar dentro del 
ambiente laboral de la Caja. Para esto, una vez obtenidos todos los Formatos de Evaluación 
del Clima Organizacional, se realiza una tabulación por factor y por número de trabajadores 
insatisfechos, con el fin de determinar el porcentaje de insatisfacción en la percepción de los 5 
trabajadores de cada uno de éstos. 
Nota: Se identifican como necesidades a atender aquellos factores que presentan altos 
porcentajes de insatisfacción (del 60% en adelante) en la tabulación de los Formatos de 
Medición del Clima Organizacional. 
Elaboración y ejecución del plan de acción: Una vez identificadas las necesidades a 
atender, se deben plantear soluciones viables para corregir las situaciones que se presenten 
y generar un ambiente laboral propicio a un mejoramiento en el desarrollo de las funciones de 
os trabajadores. 
De acuerdo a la complejidad de la situación que se presente, la solución se realizará de forma 
rápida o progresiva, y se le hará seguimiento a cada una de las soluciones o remedios que se 
implementen para la corrección de la insatisfacción. 
Informe de gestión: En el informe de gestión se detallan los aspectos más relevantes del 
desarrollo del subproceso, y se da información acerca de la eficiencia o ineficiencia (por 







gi  del cumplimiento de las políticas y objetivos del subproceso. 
7-7 IToma de acciones correctivas, preventivas y de mejoras: Se analiza el informe de gestión I—
A y se identifican los aspectos para corregir y mejorar dentro del subproceso de Clima 8 
Organizacional. 
LIMITE: 
Inicial: Diagnóstico del Clima organizacional de COMFACESAR. 
Final: Elaboración y ejecución del Plan de Acción. 
DIAGRAMA DE INTERACCION: 
AUDITORÍA GESTIÓN 






CLIMA 1 anterior 
-)RGANIZACIONAL 
PROVEEDORES H H 11 
Evaluación de Bienesta de Procesos 
desempeño personal disciplinados 
Plan de acción 
CLIMA 







NUMERO DE DOCUMENTO TITULO 
S-2-7-0E-1 !Políticas de Clima Organizacional 
123 
Determinar el grado de 
satisfacción en la 
percepción de los 
trabajadores respecto a 
los factores 
establecidos en el 







DEL PLAN DE 
ACCION 
Determinar si las 
soluciones establecidos 
en el plan de acción se 
están ejecutando. 
RECURSOS: 
SOFTWARE HARDWARE PERSONAL FISICOS 
COMPETENCIAS DE 
• Jefe División 
• Papelería • PC Administrativa. Ver perfil 
general. • Impresora de cargo. 
• Útiles y equipo No aplica • Teléfono • Coordinador de Gestión 




ILEGALES Y REGLAMENTARIOS No aplica 
DESCRIPCION 
----- ------- 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN 
Políticas de Clima 
Organizacional 
Sobre los lineamientos del 
Subproceso 
CLIENTE No aplica 7 
ESTANDAR ISO Requisitos Generales 4.1; 4.2; 5.1; 8.2.3; 8.4; 8.5. 





















































HUMANMINFORME DE RESULTADOS CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
Cargo 














Físico / Carpeta Evaluaciones del Clima 
Organizacional / Ordenado por División Permanente 
Magnético\\CMDocuments and 
SettingsWESTI ON H U MANMEscritorio \ GESTIÓN 










-3n de acción 
mejora Permanente 
propuestas 
en el plan de 
acción) * 100. 
CONTROL DE REGISTROS: 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
02/05/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
31/01/2008 
Se modificó el item CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el ítem INDICADOR 
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8.1.5.2. Políticas 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD S-2-7-DE-1 
POLITICAS Versión: 1 
ONIFAC 112 CLIMA ORGANIZACIONAL Fecha: 16/04/2007 
I OBJETIVO 
Medir el Clima Organizacional para conocer las percepciones que cada trabajador 
tiene acerca de los diferentes factores organizacionales existentes en el medio 
laboral de COMFACESAR. 
I JUSTIFICACIÓN 
La medición del Clima Organizacional se hace con el objeto de conocer datos 
acerca la percepción de los trabajadores referentes a factores relacionados con el 
medio laboral, como la Comunicación interna, la Estructura Organizacional, la 
participación del personal, etc. Con base a esos datos, tomar las medidas y 
acciones necesarias que garanticen la generación de un ambiente laboral propicio 
para un mejoramiento en la eficiencia, calidad, satisfacción, productividad y el 
alineamiento y alcance de los objetivos en las actividades desarrollados por los 
empleados de COMFACESAR. 
CONTENIDO 
1 La División Administrativa implementará anualmente la medición del clima 
organizacional de COMFACESAR por medio del Formato Clima 
Organizacional S-2-7-F0-3. 
Si se encuentra insatisfacción de los trabajadores respecto a un factor en 
un alto porcentaje (de 60% en adelante), el Coordinador de Gestión 
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Humanan debe identificar las necesidades a atender y plantear las acciones 
o posibles soluciones para el mejoramiento del Clima Organizacional. 
7 El Jefe de la División Administrativa le debe hacer seguimiento a cada una 
de las soluciones y acciones planteadas para el mejoramiento del Clima 
Organizacional. 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
16/04/2007 
Creación del documento 
8.1.5.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
v Clima Organizacional 
8.1.5.4. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE CLIMA ORGANIZACIONAL Y SUS PLANES DE ACCIÓN 
,7  
No. Fecha 











, Programa: 6- T.P. Gerencial y 







Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se están cumpliendo las metas establecidas. Evidencia: las metas de septiembre y octubre Impacto afecta, 
la eficacia y gestión del subproceso Requisito que incumple: caracterización del Subproceso. 
Análisis de Causas: 






1 Coordinador de gestión Solicitar la modificación de la caracterización humana 
El indicador del subproceso tiene una meta que 
no se ajusta a la realidad. 
El indicador del subproceso tiene una meta que 
no se ajusta a la realidad. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable 
2 Socialización de las modificaciones a la Coordinador de gestión 









Si: X No: 
V Identificación de la solicitud: 









Programa: 8 - T.P. Gerencia' y 
Apoyo [Ene 14 de 2008] [Dic 31 de 




Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Esta solicitud se baja a menor ya que se pudo evidenciar que la meta fue ajustada, es decir, pasó del 100 al 
60%. pero hubo un incumplimiento con las actividades del plan de acción debido a que se modificó la meta 
pero no se socializó, como indicaba en la actividad numero 2 de dicho plan. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 





Si: X No: 
caracterización del subproceso. caracterización del subproceso. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable 
1 Socializar el cambio a la meta del indicador Coordinador de gestión del nivel de satisfacción y la actualización de humana las rutas de acceso al control de registro. 
Verificación: Los cambios se socializaron por medio de una circular enviada por 
sevenet Verificado 
8.1.6. Salud Ocupacional. 
8.1.6.1. Caracterización de proceso 





Fecha: 21/01/2008 COMFACES.%k 
Estado: Vigente. 
NOMBRE DEL SUBPROCESO: Salud Ocupacional. 
PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Humana. 
RESPONSABLE: Coordinador de Gestión Humana. 
OBJETIVO: Propiciar un ambiente de trabajo sano, seguro y amable que 
contribuya en la realización segura de los oficios de todos los funcionarios y 
que a la vez permita a la entidad cumplir con su misión. 
ALCENCE: Aplica a todas las sedes y los puestos de trabajo de la Caja. 
ENTRADAS: 




Se realizan inspecciones de seguridad 
para determinar los riesgos existentes y se 
desarrolla el panorama de riesgos, en 
donde se identifica el riesgo, su 
peligrosidad, la fuente de generación del 
riesgo y métodos de control así como las 






puestos de trabajo 






Anualmente se debe realizar el diagnóstico 




















Debe tener: política de S.O. Objetivos, 
marco legal, generalidades de la empresa, 
estructura del programa de SO., 
panorama de riesgos por puesto de 
trabajo, A.R.P. y E.P.S., el COPASO, 
ronograma de actividades, indicadores 
de Gestión. 
OPORTUNIDAD 
El Programa de Salud Ocupacional se 
debe actualizar anualmente. 
CALIDAD 
Implementación 









La implementación de los controles se 
hace teniendo en cuenta la priorización 
establecida en el panorama de riesgo, de 
acuerdo al grado de peligrosidad que 
presentaron los factores de riesgos. Los 
controles se pueden implementar en la 
fuente, en el medio o en el individuo, de 
acuerdo al tipo de riesgo y método de 
control a utilizar. 
OPORTUNIDAD 
130 
Los controles se implementan teniendo en 
cuenta el cronograma determinado en el 
programa de Salud Ocupacional 
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Dettlickin de políticas 
de Salud Ocupacional 
—• 
2 







actaidades a desarrollar 
Elaboración del programa 
de salud ocupacional 
i 
5 
Aprobación del de programa • 
\ 
f COMPRA DE BIENES Y 
salud ompational CONTRATACIÓN / 
4 
6 
Asignación de presupuesto 
pare la impbmentadón de 
carboles 
Si e 
lmplem enlacian de Coardea 
NO 
11" recom miedos 
7 
Se agua Sclucbn 
9 
Vertiludón del cumplan lento 4  
de los oi rircki a 
in plem criados 4 
O II Análisis pare toma de 









DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: 
Definición de políticas de Salud Ocupacional: Se definen las políticas de Salud 
Ocupacional de acuerdo con el direccionamiento estratégico y a los objetivos de calidad, con 
el fin de garantiza el alcance de las metas y la seguridad y bienestar de los empleados. Ver 
documento Políticas de Salud Ocupacional 8-2-8-DE-1. 
Implementación de políticas: El Coordinador de Gestión Humana debe implementar y 
P supervisar el cumplimiento de las Políticas de Salud Ocupacional establecidas por la caja en el 2 
documento S-2-8-DE-1. 
I
Programación de actividades a desarrollan Se realiza el Plan de Actividades a seguir para 
el desarrollo del subproceso en los campos de: Higiene y Seguridad Industrial, Medicina 
Preventiva y de Trabajo, Comité Paritario de Salud Ocupacional. 
1 
3 
Elaboración del programa de salud ocupacional: En primer lugar se realizan las 
Inspecciones de seguridad en todas las sedes de la Caja con el fin de identificar y/o recolectar 
información sobre los factores de riesgo laboral (riesgos físicos, biológicos, eléctricos, 
locativos, mecánicos, químicos, etc.). Luego con la identificación de los riesgos, se hace un 
diagnóstico de las condiciones trabajo teniendo en cuenta el factor de riesgo, el número de 
personas expuestas al riesgo y el tiempo en que duran expuestas a éste, Esto se hace 
realizando la Clasificación de los factores de riesgos por origen o tipo y por factores de 
riesgos. 
Nota: La valoración de los factores de riesgo (peligrosidad) se realiza mediante una 
evaluación numérica considerando las consecuencias de una posible pérdida debido al riesgo, 
la exposición a la causa básica y la probabilidad de que ocurra la secuencia del accidente y 
sus consecuencias. Ver documento Programa de Salud Ocupacional (Valoración de factores 
de Riesgos). 
Aprobación del programa de salud ocupacional: El Director Administrativo es el encargado 
de aprobar el programa de salud ocupacional. 5 
  
Asignación de presupuesto para la implementación de controles: Se asigna el 
presupuesto para la implementación de los controles recomendados en el Panorama de 6 
Riesgos 
Se aplaza Solución: Si no hay presupuesto, se aplaza la aplicación del control de los factores 
de riesgo recomendado en el panorama de riesgos hasta que se asigne el presupuesto 
requerido. 
Implementación de Controles: Se implementan los controles recomendados en el panorama 
de riesgos teniendo en cuenta la priorización establecida en el programa de acuerdo al grado 8 
de peligrosidad que presentaron los factores de riesgos. 
II
Verificación del cumplimiento de los controles implementados: Se verifica que se 
cumplan los controles recomendados de cuerdo al presupuesto asignado y a la 
implementación del panorama de riesgos. 
2.33 
7 
Nota: se realizarán simulacros de emergencias para evaluar la eficiencia del programa de Salud 
Ocupacional y las acciones a realizar bajo situaciones de emergencia (Control de incendios, evacuación 
de edificio, acciones terroristas, siniestros naturales, etc.). Ver documento Plan de Emergencia. 
Informe de Gestión: Se realiza un informe detallando los aspectos mas relevantes del subproceso y 
suministrando información acerca del desarrollo del subproceso (mediante indicadores de gestión y 
simulacros de emergencias). Además, verificación del cumplimiento de las políticas y el alcance de los 
objetivos. 
Análisis para toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora del Subproceso: Se analiza el 
informe de gestión con el fin de identificar falencias en el desarrollo del subproceso e implementar 





5.0 Todas los 
subprocasos Diagnóstico de mejoramiento 
de Instalaciones y puestos de 





Inicial: Programación de actividades a desarrollar. 
Final: Implementación de controles. 
DIAGRAMA DE INTERACCION: 
GESTIÓN DE GESTIÓN AUDITORIA 
CALIDAD JURÍDICA INTERNA 






















Políticas de Salud Ocupacional 
Plan de emergencia 









• Muebles y útiles de Administrativa. Ver 
oficinas. • Equipos de perfil de cargo 5-2-1- 
• Vehículos. Cómputo DE-67 
• Equipos de 





• Coordinador de 
Gestión Humana. Ver 
• Extintores. • Fax. perfil de cargo 5-2-1- 
• Señalizaciones. DE-55 
• Director 
Administrativo. Ver 
perfil de cargo S-2-1- 
DE-88 
Y REQUISITOS: 
TIPO IQlT05 IDESCRIPCION 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Art. 48 de la 
Constitución Política. Sobre el derecho de la seguridad Social, 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Ley Novena de 1.979 
Titulo III. Art. 82. 
Normas para preservar, conservar y mejorar la 
salud de los individuos en sus ocupaciones. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Resolución 2400 de 
mayo 22 / 79. 
Por la cual se establecen algunas disposiciones 
sobre vivienda, higiene y seguridad en los 
establecimientos de trabajo. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Decreto 586 de febrero 
25 / 83. 




Decreto 614 de marzo 
14 / 84 Art. 1, 2, 3, 8, 9, 
10 24 31 45 48 46 „ „ „ 
28, 25. 
Por el cual se determinan las bases para la 
organización y administración de salud 
ocupacional en el país. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Resolución 2013 de 
junio 6 / 86. 
Por la cual se reglamenta la organización y 
funcionamiento de los comités de Medicina, 




Resolución 1016 de 
marzo 31 / 89. 
Ministerio de 
Protección Social, 
Por la cual se reglamenta la organización, 
funcionamiento y forma de los programas de 
salud ocupacional que deben desarrollar los 
patronos o empleados en el país. 












del programa de 
salud ocupacional 






REGALMENTARIOS mayo 3 / 90. para la exposición ocupacional al ruido. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Resolución 1075 de 
marzo 24 / 92. 
Por la cual se reglamentan actividades en 
materia de salud ocupacional. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS Ley 100 de 1993. 
Reorganiza el sistema de seguridad social en el 
país, conformándolo por el sistema de 
pensiones, sistema de seguridad social, sistemas 




Decreto 1295 de junio 
22 / 94. Art. 63. 
Comité Paritario de Salud Ocupacional. Por el 
cual se determina la organización y 




Decreto 1772 de 
agosto 3 / 94. 
Por el cual se reglamenta la afiliación y las 




Decreto 1832 de 
agosto 3 / 94. 
Por el cual se adopta las tablas de enfermedades 
profesionales. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS Ley 776 de 2002. 
Por el cual se dictan normas sobre la 
organización, administración y prestaciones del 
Sistema General de Riesgos Profesionales. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Circular Unificada de 
2004. 
Instrucciones para vigilancia, control y 
administración del Sistema General de Riesgos 
Profesionales. 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN 
Plan de Salud 
Ocupacional 
Planeación, organización, ejecución y evaluación 
de las actividades de Salud Ocupacional. 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN COPASO 
Sobre los acuerdos las directivas y los 
responsables del Programa de Salud 
Ocupacional en función del logro de metas y 
objetivos del Subproceso. 
CLIENTE No aplica 
ESTANDAR ISO Requisitos Generales 4.1,4.2, 5.1, 8.2.3, 8.4, 8.5 















85% Anualmente Coordinador de Gestión Humana 
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í
capacitados en 5.0 en el año / # 
s.o. de la caja. promedio de 
trabajadores en 
el año) x 100. 
7 CONTROL DE REGISTROS: 
Identificación Responsable 
Formato de 
solicitud de Comité COPASO visita al puesto 
de trabajo 



























































Historial de cambios: 
Versión 1: 
19/04/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
21/01/2008 
Se modificó el ítem DIAGRAMA MULT1COLUMNA 
Se modificó el Ítem CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el ítem DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 
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Se modificó el ítem LIMITE 
Se modificó el ítem INDICADOR 
8.1.3.2. Políticas de Salud Ocupacional 
• 
salir 
CONIFAC SAR  







Propiciar un ambiente de trabajo sano, seguro y amable que contribuya en la 
realización segura de las funciones de todos los trabajadores, que garantice el 
bienestar físico y mental de los empleados y que a la vez permita a la entidad 
cumplir con su misión. 
JUSTIFICACIÓN 
Los accidentes de trabajos y enfermedades profesionales son factores que 
interfieren en el desarrollo normal de la actividad empresarial, incidiendo 
negativamente en su productividad y por consiguiente amenazando su solidez y 
permanencia en el mercado; conllevando además, graves implicaciones en ámbito 
laboral, familiar y social. 
Para ello, de acuerdo a las disposiciones de la Organización Internacional del 
Trabajo OIT y las leyes establecidas en el país conforme al sistema de riesgos 
profesionales, ha de elaborarse un Programa de Salud Ocupacional en 
COMFACESAR con el objetivo de preservar, mantener y mejorar la salud 
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individual y colectiva de sus trabajadores en sus correspondientes ocupaciones y 
que deben ser desarrolladas en forma multidisciplinaria. 
CONTENIDO 
V La Coordinación de Gestión Humana debe implementar y desarrollar un 
programa de Salud Ocupacional con el fin de propiciar un completo 
bienestar físico, mental y social de los trabajadores, ofreciendo lugares de 
trabajos seguros y adecuados; minimizando la ocurrencia de accidente de 
trabajo y de enfermedades profesionales. 
7 El programa de salud ocupacional debe implementarse anualmente 
7 Todos los niveles de dirección son responsables por mantener un ambiente 
de trabajo sano y seguro. 
7 La Caja debe Pagar la totalidad de las cotizaciones de los trabajadores a su 
servicio a la Administradora de Riesgos Profesionales (A.R.P.). 
7 Se debe Programar, ejecutar y controlar el cumplimiento del programa de 
Salud Ocupacional en la Caja y procurar su financiación. 
Cumplir con todas las normas legales vigentes en Colombia en cuanto a 
Salud Ocupacional y seguridad integral 
7 La Caja debe gestionar y velar por la capacitación de los trabajadores en 
materia de Salud Ocupacional. 
7 El Coordinador de Gestión Humana debe Notificar a la A.R.P, los 
accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales que se presenten 
en COMFACESAR. 
7 Se debe registrar ante el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, el 
Comité Paritario de Salud Ocupacional. 
7 
 El COPASO se reunira mensualmente a tratar temas concernientes a la 
salud ocupacional de los trabajadores de la Caja, de estas reuniones se 
levantaran actas las cuales deberan estar firmadas por todos los 
integrantes del comite. 
139 
Todos los trabajadores son responsables por su seguridad, la del personal 
bajo su cargo y la de la empresa. 
FUNCIONES DEL COMITE PARITARIO DE SALUD OCUPACIONAL (COPASO) 
,7 Investigar las causas que afectan la salud de los trabajadores. 
Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que 
procuren y mantengan la salud en los lugares y ambientales de trabajo. 
Proponer y participar en actividades de capacitación en salud ocupacional. 
Colaborar con el análisis de los accidentes e incidentes de trabajo y 
enfermedades profesionales e indicar las medidas correctivas a que haya 
lugar para evitar su ocurrencia. 
Vigilar el desarrollo de las actividades que en materia de medicina, higiene 
y seguridad industrial, debe realizar la empresa, de acuerdo con las normas 
vigentes. 
,7 
 Colaborar con los funcionarios de entidades gubernamentales de salud 
ocupacional, en las actividades que estos adelanten en la empresa. 
Servir como órgano de coordinación entre el empleador y los trabajadores 
en la solución de problemas relativos a la salud ocupacional. 
Realizar inspecciones periódicas a instalaciones locativas, máquinas, 
equipos, instalaciones eléctricas, herramientas, equipos de emergencia, 
botiquines, etc, para identificar factores de riesgo y proponer medidas 
correctivas. 
v Servir como organismo de coordinación entre los funcionarios y la Dirección 
Administrativa en la solución de problemas referentes a la salud 
ocupacional en la empresa. 
,y Llevar el archivo de actas de las reuniones, inspecciones y actividades que 
desarrolle el Comité. 
Todas las demás contempladas en la Resolución 2013 de 1986. 
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1 Identificación de la solicitud: 
Proceso o 
Subproceso Responsable 
No. Fecha Origen 
Tipo 





Programa: 6- T.P. Gerencia! y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 




Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Las actividades programadas para prevenir cada riesgo no se 
encontraban de acuerdo al tipo de riesgo. 
No se diseño correctamente el panorama de riesgos. 
No se diseño correctamente el panorama de 
riesgos. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
8.1.6.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
Y Solicitud de visita al puesto de trabajo 
8.1.6.4. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE SALUD OCUPACIONAL Y SUS PLANES DE ACCIÓN 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se recomienda que en las medidas de control que se tienen en el panorama de riegos de salud ocupacional 
se tengan en cuenta unos efectos probables mejores ya que los que existen no corresponden. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No se tenia conocimiento de algunos términos 
relacionados en el programa de salud 
ocupacional. 
No se tenia conocimiento de algunos términos 
relacionados en el programa de salud 
ocupacional. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
No Actividad Responsable  Fecha límite 
1 Revisión por parte del comité de salud 
ocupacional al panorama de riesgo CO PASO 11/01/2008 
Verificación: Verificado 
No Actividad Responsable 
2 Realizar modificaciones del Programa de Coordinador de Gestión 
Salud Ocupacional de acuerdo a la revisión Humana 
Verificación: En la reunión se aclaro que a la fecha al programa no se le podían 
hacer modificaciones, pero a la hora de presentarse algún riesgo se tomara la 
medida de acuerdo al mismo. Verificado 
Eficacia 




Si: X No: 
V 
Fecha 
Identificación de la solicitud: 
Responsable No. Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 




Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se recomienda en el programa de salud ocupacional por áreas tener claridad sobre las siglas que allí se 
imanejan, para mayor entendimiento y mejor manejo del mismo. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
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Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
El reglamento interno no tiene firma de aprobación por parte del Director Administrativo y además no aparece 
en el fiujograma una actividad que diga la aprobación por dirección del mismo. La evidencia fue el programa 
de salud ocupacional. El requisitos que incumple es la caracterización del subproceso y el impacto es la 
utilización de un documento no vigente. 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Capacitar a los empleados de la Caja en lo Coordinadora de Gestión 25/01/2008 referente al programa de salud ocupacional Humana 
Verificación: Se realizo junto con la ARP un pre diagnostico para el programa de Eficacia 
salud ocupacional y las capacitaciones se programaron en el plan de desarrollo de Si: X No: 
competencias. Verificado 
V Identificación de la solicitud: 
Responsable No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6- T.P. Gerencia' y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 




Descripción de la Solicitud: 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Al jefe de la división se le olvido mandar a firmar el programa 
de salud ocupacional. 
No se contemplo la aprobación del programa de salud I jefe de la división se le olvido mandar a 
ocupacional por parte del Director Administrativo en la firmar el programa de salud ocupacional. 
caracterización del subproceso. 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Participantes 
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No Actividad 
1 Firma por parte del Director Administrativo del 


















Si: X No: 
No Actividad 
2 Solicitar modificación de la caracterización 
del subproceso, para incluir en el diagrama 
de flujo la aprobación del programa de salud 
ocupacional por el Director Administrativo 
Actividad 




Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
En el proceso no aparece ningún tipo de enlace con el subproceso de compra de bienes y contrataciones. La 
evidencia fue la implementación de controles. El requisito que se incumple es la caracterización del 
subproceso, el impacto es dificultad en la gestión del proceso. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
No se tenia en cuenta el subproceso de compra 
de bienes y contratación en este 
No se tenia en cuenta el subproceso de compra 
de bienes y contratación en este. 
Plan de Acción Número 1: 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
X Salud Ocupacional Gestión Humana 
 
Coordinador(a) de 
Descripción de la Solicitud: 
Análisis de Causas: 





Programa: 6- T.P. Gerencia' y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
Tipo 
Proceso o No. Fecha AC  
m M 
AM Subproceso Responsable Origen AP 
95 X Salud Ocupacional 
Coordinador(a) de 
Gestión Humana 
Descripción del Hallazgo 
Descripción; 
ise recomienda que las actas de los meses de septiembre y octubre se encuentren firmadas en su totalidad 
'para no presentar inconvenientes mas adelantes. 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Las actas no se realizaban en el momento de concluir 
la reunión. Las actas no se realizaban en el momento de 
concluir la reunión. 
  
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Incluir dentro de la caracterización el 
subproceso de compra de bienes y 
contratación al momento de suministrar los 
elementos de protección personal y otros 
insumos. 
Verificación: Verificado 
Coordinadora de Gestión 
Humana 11/01/2008 
Eficacia 
Si: X No: 
1 Identificación de la solicitud: 
Descripción de la Solicitud: 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No se estaba cumpliendo con el cronograma 
establecido para capacitar al personal en salud 
ocupacional. 
No se tenia control sobre el desarrollo de las 
actividades programadas junto con la ARP. 
No se estaba cumpliendo con el cronograma 
establecido para capacitar al personal en salud 
ocupacional. 
Participantes 
Jefe de la División Administrativa 
Coordinadora de Gestión Humana 
Apoyo en la implementación del SGC 
1 Recolectar las firmas faltantes en las acta del 
COPASO realizada en los meses de 
septiembre y octubre 
Verificación: Verificado 
Secretaria del COPASO 28/12/2007 
Eficacia 






     
2 Modificar las politicas del subproceso de 
Salud Ocupacional con el fin de aclarar que 
las actas del COPASO deben ser firmadas al 
momento de concluir la reunión 
Verificación: Verificado 
Coordinadora de Gestión 
Humana 11/01/2008 
Eficacia 
Si: X No: 
V Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 




Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
los indicadores de capacitación no se cumplieron con respecto la meta programada. Evidencia: meta 
capacitación. Impacto afecta la eficacia y gestión del subproceso Requisito que incumple: caracterización del 
Subproceso. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
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No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Ejercer control sobre el desarrollo y Coordinadora de Gestión 04/0112008 cumplimiento de las actividades programadas Humana 
Eficacia Verificación: Verificado 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Diseñar actividades de capacitación de 
acuerdo a los riesgos existentes en cada COPASO y ARP 18/01/2008 área, con el fin de facilitar el cumplimiento de 
los objetivos del subproceso 
Eficacia Verificación' Verificado 
Si: X No: 
8.2. DISEÑO Y ESTANDARIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA: A continuación se presentará la caracterización, documentos 
específicos y los cambios realizados en cada una de las auditorias realizadas de 
los subprocesos del área de Gestión Administrativa. 
8.2.1. Compra de Bienes y Contrataciones, 
8.2.1.1. Caracterización de procesos. 






SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
CARACTERIZACION SUBPROCESO 







   
      
Estado: Vigente 
NOMBRE DEL SUBPROCESO: Compra de Bienes y Contratación. 
PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Administrativa. 
RESPONSABLE: Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
OBJETIVO: Garantizar que la compra de bienes y la contratación de 
servicios cumplan los requerimientos especificados y la políticas de la Caja. 
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,/ ALCANCE: Aplica a todas las compra de bienes (maquinaria y equipo de 
oficina, útiles y papelería, repuestos y accesorios, artículos de aseo y 
cafetería, materiales e insumos para servicios) y Contratación de servicios 
(honorarios, mantenimiento de equipos, transporte, vigilancia, suministro de 
personal, fotocopias, restaurante, publicidad, mensajería, servicios públicos, 
impresión) que se realice en forma directa a la Caja. 
v ENTRADAS: 
INSUMOS CARGO QUE LO SUBPROC








Especificando qué requiere, cómo, 
cuándo. 
Con visto bueno de Jefe de Área 
Por medio de formato "memo 
interno" o Sevenet si el pedido es 
papelería, cafetería y artículo de 
aseo 
OPORTUNIDAD 
Mínimo quince (15) días calendario antes 




Compra de bienes 
y contratación 
Detallando: Precio, cantidad, 
especificaciones, tiempo de entrega, forma 
de pago, garantías y plazo de la oferta. 
OPORTUNIDAD 
Máximo cinco (5) días calendario después 







presupuestal Especificando rubro, concepto y valor. 
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OPORTUNIDAD 
Mínimo un (1) día antes de efectuar la 
compra o antes de la reunión de Comité de 
Compras. 










Cinco (5) días hábiles máximo, antes de 
realizar la contratación. 
de Compras 
Acta del Secretario(a) del 
Consejo Directivo 





Cinco (5) días hábiles máximo, antes de 
realizar la contratación. 
Consejo 
Directivo 
ont rato Asesor Jurídico N.A. 
CALIDAD 
Solicitado mediante el formato 
Solicitud de Elaboración de 
Contrato, con los anexos 
respectivos para el contrato. 
Con base en la propuesta inicial 
del proveedor, aprobada por 
COMFACESAR. 
Legalizada (firmado entre las 
partes e incluyendo soportes o 
requisitos legales) 
OPORTUNIDAD 
Máximo cinco (5) días hábiles después de 
ser enviado al área jurídica 
Orden de 




Compra de bienes 
y contratación 
CALIDAD 
Que defina: el objeto de la 
compra, características de los 
elementos y/o servicios a 
adquirir, información del proveedor 
y forma de pago 
Legalizada 
OPORTUNIDAD 
Tres (3) días antes de la ejecución de la 
compra y/o servicio. 
149 
RESULTADOS: 
CLIENTE AL SUBPROCESO 
RESULTADO QUE AL QUE CALIDAD Y OPORTUNIDAD CON QUE SE 




Acta de recibo / centralizadas), 
Gestión Contable 
_.._._.._ 
Firmada por Coordinador de Suministr 
Servicios Generales (can 
responsable del 1 
proveedor e interventor (si aplica). 
OPORTUNIDAD 
Máximo tres (3) días hábiles despué! 
finalizado el contrato. 
Entrada a 
almacén 
Factura Coordinador de Contabilidad Gestión contable 
CALI DAD 
Con todos los anexos generi 
durante el proceso. 
Especificando: valor total 
producto y/o servicio, detalle 
producto y/o servicio 
Firmas autorizadas 
OPORTUNIDAD 
Tres (3) días hábiles después del recib 
a factura. 
Entrega de 







De acuerdo con especificaciones requei 













Quince (15) días calendario máximo 
después de la fecha de solicitud y más si 






O Olt aCT OR 
ADMINISTRaTIVO 
ComortiroNno ort DE 
allateNISTROS 
SERV_ ORNERALES 





Plan de Compras 
06 010 
rocearrorroperectar2 Detre pollaces ele 
de 00deplei etronseefores 
VoRo pero el Plan 
de Compre. 
3 
P leneeroron de lea 
Comprar 
Programackein de 











*netas de aroldluct 
1 
Identificar 







E habas-ación as 
Orean da compre 
Val ~vedo  
FrortteaLOR 16 
le 
E neer al proveedor 
PACO-SS Prepare reparte de eva1uac16n die 
proVOCK101041Pere el 






















50 LV 00 s 
< Tipo de monto 









tome de scolorroa 




de le aval usaron y 
actuaba Nate de 
proveedora. 
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Initroact de Deltron 
V DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: 
Definir políticas de compra de bienes y servicios: Se definen las políticas de Compra de 
Bienes y Contratación (Ver documento Políticas de Compra de bienes y contratación 8-1-1-
DE-2) teniendo en cuenta las disposiciones legales y los objetivos de calidad; y Además, 1  
COMFACESAR, que se encuentre a paz ;a: preferiblemente de Régimen Común y que 
este constituida legalmente. Éstas políticas las aprueba el Consejo Directivo. 
P 
Implementa políticas de Compra de Bienes y Contrataciones: El Jefe de la División 
Administrativa es el responsable de la implementación de las políticas de compra de bienes 






de las compras: Corresponde a la elaboración del presupuesto general de 
compras para el periodo de un (1) año; el cual debe ser incluido en el límite máximo de 
inversiones y en el presupuesto general. Esta planeación la realiza el Coordinador de 
y Servicios Generales. 
3  
I ,lírnite 
VoBo para el Plan de Compras: El Jefe Administrativo revisa y autoriza el documento de 
máximo de inversiones, para permitir su presentación ante el Consejo Directivo. 
4  
Aprobación del Plan de Compras: El Consejo Directivo aprueba anualmente el 
Presupuesto General, incluyendo todas las inversiones definidas en el límite máximo de 
inversiones. 
6 
Programación de las compras: el Coordinador de Suministros y Servicios Generales 
elabora la programación mensual de compras (para el caso de las inversiones), y revisa la 
existencia de proveedores aprobados de acuerdo con el tipo de compra. Si existen 
proveedores aprobados se procede a realizar el proceso de compra, teniendo en cuenta las 
6 
políticas de Compra de Bienes y Contratación. 
Búsqueda de nuevos proveedores: Si no existen proveedores en nuestro registro 
corporativo, se realiza la búsqueda respectiva en el mercado. 
7  
Selección de proveedores: Una vez realizada la identificación de posibles proveedores, se 
ejecuta el proceso de selección de éstos de acuerdo a criterios establecidos y a la 
calificación obtenida (Ver Procedimiento de Selección, Evaluación y Reevaluación de 
Proveedores S-1-1-PR-4-P-1). 
El Jefe Administrativo valida el proceso y la inclusión de nuevos proveedores evaluados y 
aprobados. 
8 
Actualización de lista de proveedores: Se elabora a través de la consolidación de la 
información general de los proveedores en la "lista de proveedores". Esta lista se actualizará 
en Sevenet cada vez que se inscriba y apruebe un proveedor. 
9 
10 
Identificar necesidad de compra: Las necesidades de compras se identifican anualmente 
y quedan consignadas en la Planeación de las compras (Ver políticas de compra de bienes y 
contratación S-1-1-DE-2). Los Jefes de área y Administradores UIS envían solicitud de 
compras, de acuerdo con la necesidad prevista y el tipo de compra. Si la compra es 
centralizada (Ver políticas de Compras ítem 2.4.1), envían solicitud al Coordinador de 
Suministros y Servicios Generales, mediante formato "Memo Interno 8-1-1-F0-6" o Sevenet. 
Si es servicio de publicidad deberán enviar la solicitud al área de mercadeo ya que estos 
servicios están centralizados en dicha área. 
Nota: para la compra de activos fijos o inversiones, se debe solicitar a la oficina de 
planeación y proyectos la disponibilidad presupuestal según el límite máximo de inversiones, 
para la ejecución de dicha compra. La oficina de suministro elabora la orden de compra ó el 
contrato de acuerdo al monto. 
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1 
Recepción y análisis de la solicitud: El Coordinador de Suministros y Servidos Generales 
analiza la necesidad y la cuantía de las compras centralizadas. Teniendo en cuenta el ti  
monto, se realiza el trámite de acuerdo a los niveles de atribución establecidos en las 
políticas de compra de bienes y contratación. 
Elabora Orden de Compra y de servicio: Si la compra es descentralizada el Jefe de Área y/o 
Administrador UIS elabora la orden de compra y de servicio S-1-1-F0-3. Las compras 
descentralizadas se determinan por el monto de las compras y el inventario de bienes y 
servicios descentralizados definidos en las políticas de compra de bienes y contratación en 
el ítem 2.4.1. los Jefes y/o Administradoras UIS están autorizados para descargar su 
disponibilidad presupuestal Hasta por valor de 15 SMMLV y realizar el proceso de compra. 
Nota: Las áreas que ejecutan las compras deberán enviar una original con sus respectivos 
soportes a la Coordinación de Suministros y Servicios Generales para realizar el control post 
de la compra; para luego ser enviada a la oficina Jurídica para su custodia. 
Para los casos en que existan contratos o convenios con proveedores para el suministro de 
bienes y/o servicios utilizados en el normal desarrollo de las actividades de COMFACESAR, 
as áreas pueden acordar la forma como realizarán la solicitud de los productos y/o servicios 
con el proveedor. 
i 
12 
Aprueba: Las compras por VALOR HASTA CINCUENTA (50) SMMLV inclusive, las 
autorizará el Director Administrativo. 
13  
Aprueba: El Consejo Directivo aprueba las Compras por un valor mayor de aquel autorizado 
al Director Administrativo por la Asamblea de afiliados, es decir superior a CIEN (100) 
SMMLV y hasta QUINIENTOS (500) SMMLV, se requieren mínimo tres (3) cotizaciones, 
determinación del comité de Compras y autorización del Consejo Directivo. 
Además de lo anterior el Consejo Directivo participa cuando: 14 
Las Compras cuyo valor sea superior a QUINIENTOS (500) SMMLV y HASTA MIL (1000) 
SALARIOS MÍNIMOS, se requiere además de la autorización del Consejo Directivo, efectuar 
invitación privada Las Compras con montos mayores a MIL (1000) SALARIOS MINIMOS, se 
requiere autorización del consejo y efectuar invitación pública. 
Aprueba: Para Compras por VALOR SUPERIOR A CINCUENTA (50) SMMLV y hasta el 
monto autorizado por la Asamblea para el Director administrativo, es decir CIEN (100) 
SMMLV, se requieren tres (3) cotizaciones y la determinación del Comité de Compras. 
15 
Elaboración del Documento de Compras: Si al compra es centralizada el Coordinador de 
Suministros y Servicios Generales elabora el documento de compra Hasta por en valor de 
15 SMMLV detallando aspectos como la cantidad, las especificaciones del producto o 
servicio, el valor unitario y total de la compra, forma de pago, código contable; y le da VoBo 
con su firma. 
16 
Elaboración del contrato: el Asesor Jurídico elabora el Contrato teniendo en cuenta las 
especificaciones de cantidad, tipo, el valor y las características de la compra; y garantizando 
el cumplimiento con las normas jurídicas y legales que aplican a la compra. 
Nota: para solicitar la elaboración de un contrato se debe diligenciar el formato Solicitud de 
Elaboración del Contratos S-1-1-F0-22, en donde deberán especificar: Fecha de la solicitud, 
Identificación del contratista, Objeto del contrato, Obligaciones del contratista, Obligaciones 
de COMFACESAR, Valor y forma de pago, Duración y vigencia, Nombre del supervisor. 
17 
Envía al proveedor: Consiste en hacer llegar al establecimiento del proveedor seleccionado 18  
a orden de compra y servido o contrato, para le ejecución del servicio o compra requerida 
Seguimiento al documento de compra: Una vez suscrito el contrato y en ejecución del 19 
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mismo, pueden ocurrir modificaciones y variaciones al contrato inicial, el supervisor del 
contrato informará previamente cualquier variación, la cual debe quedar por escrito y 
suscribirla las partes que en el intervienen, ya sea mediante contrato adicional, otrosí, 
prorroga, suspensión o mediante actas. 
Recepción y evaluación del producto o servicio comprado: Se recibe la mercancía y se 
revisa para comprobar la cantidad y la calidad de la misma. Si la compra es centralizada la 
recepción es responsabilidad del área de Suministros, en el caso que sea descentralizada 
los Jefe de área y/o Administrador UIS son los responsables de la evaluación del producto o 
servicio comprado. Si el producto o servicio no cumple las especificaciones estos deben 
informar al Coordinador de Suministros y Servicios Generales para su respectiva devolución 
y/o negociación. 
20 
Nota: Las áreas que reciben el producto o servicio comprado son los responsables de 
realizar la evaluación a los proveedores por prestación de servicio (ver políticas de compras, 
ítem 2.5.4). 
Devolución y/o negociación: Si el producto no cumple con las especificaciones requeridas, 
se hace la devolución o se realiza una negociación que busque el beneficio de las partes 
involucradas. 
21 
Consolidación de la evaluación de los proveedores: Consiste en realizar un consolidado 
de la evaluación o seguimiento por parte de las áreas que reciben el servicio mediante el 
formato de Evaluación de proveedores publicado en Sevenet y el ingreso de los datos de la 




Preparar reporte de evaluación de proveedores para el Comité de Compras: Consiste 
en preparar un reporte del seguimiento y desempeño del proveedor de acuerdo a los 
resultados de la evaluación de proveedores. 
23 
Plan de mejoramiento al proveedor: Consiste en informar al proveedor en caso de una no 
conformidad (de acuerdo a la evaluación al proveedor) en la recepción de sus servicios o 
productos para que elabore un plan de acción y tome acciones correctivas para el 24  
mejoramiento de sus servicios. En caso de que persista el incumplimiento en los resultados 
de la próxima reevaluación, se notificará al Comité de Compras, para que éste defina su 
continuidad o retiro del registro de proveedores. 
Ratifica o excluye a proveedores: Sólo se ratifican los proveedores que dieron 
cumplimiento a las condiciones comerciales y especificaciones de calidad pactadas; y 
además a aquellos que implementaron un plan de acción y mejoraron sus servicios. 
25 
Informar resultados de la Evaluación y actualizar lista de proveedores: Si el Comité de 
Compras determina que el proveedor debe ser excluido, el Coordinador de Suministros y 
Servicios Generales deberá informar al jefe del área respectiva para que no contrate con 
dicho proveedor. 26 
Si se decide excluir a un proveedor de la Caja, se debe actualizar la lista de proveedores 
publicada en Sevenet. 
Informe de gestión: Se realiza un informe de gestión detallando los aspectos más 
relevantes desarrollo del subproceso y dando información general acerca del desempeño de 




Toma de acciones correctivas y de mejoras: Teniendo en cuanta el informe de Gestión, 
se identifican las necesidades o los problemas que existen, y se toman las medidas y 





DRECTOR VALIDACION DE LA 
INISTRATIVO /COME COMPRA 






Inicial: Programación de las Compras. 
Final: Recepción y evaluación del producto y envío del documento de compras a 
Contabilidad. 
1  DIAGRAMA DE INTERACCION: 
AUDITOR A AUDITORIA 
DE CALIDAD INTERNA 
SOLJCITUD DE LAS 
AREAS 
COMPRA DE BIENES 
Y CONTRATACION 
CONTRATO U 




JEFE DE ÁREA 










ADMIN STRAO ON GESTION GESTION 




S 1 1 DE-2 [Políticas de Compras de Bienes y Contratación 






   
TITULO 
 
Formulario de inscripción de proveedores 
      
   
Formato de acuerdos de servicios 
      
RECURSOS: 
IÍSICOS SOFTWARE  ,HARDWARE OMPETENCIAS DE PERSONAL 
Coordinador De Suministros y 
Servicios Generales. ver Perfil 
de Cargo S-2-1-DE-68. 
Asesor jurídico. Ver perfil de 
cargo S-2-1-DE-64. 
Director administrativo. Ver 
perfil de cargo 5-2-1-DE-88 
Jefe División Administrativa. 
Ver perfil de cargo S-2-1-DE-
67. 
Jefe de Áreas y 
Administradores UIS. Ver 











   
   
   
REQUISITOS: 
TIPO REQUISITOS DESCRIPCION 
LEGALES Y ! Ley 789 de 2002 Art. 23 1Del manejo de conflicto de interés. REGLAMENTARIOS 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS Código civil Art. 653 al 673 bienes, del Domino. 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS Código civil Art. 740 al 1624 
Tradición, posesión, dominio, 
usufructo, uso y habitación, 
servidumbre y acciones posesorias. 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS Código civil Art. 1602 al 1624 
De los contratos, de las obligaciones 
y de su interpretación. 
LEGALES Y 
REGLAMENTARIOS Código civil Art. 1849 al 1954 
Del contrato de compraventa, 
requisitos y obligaciones de las 
partes. 
LEGALES Y ¡Código civil Art. 1973 al 2035 Del contrato de arrendamiento. 
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Evaluar que tan 
efectivo es el 
proceso de 
selección de 
proveedores de la 
Caja. 
(# De proveedores 
aprobados / total 
proveedores 








Determinar si se 
están cumpliendo 
los objetivos o 
metas de compra 
planificados 




(compras) / total 
presupuestado en el 
























Tiempo que tiene  Identificación Responsable Cargo de acceso 
retención 
Físico / Archivado por fechas 




Código de comercio Art. 905 al 967 
contrato de compraventa 




Código de comercio Art. 968 al 980 
contrato de suministro. Definición, requisitos. 
LEGALES Y 
REGALMENTARIOS 
Código de comercio Art. 981 a 
1162 contrato de transporte. 
Definición, requisitos, derechos y 
obligaciones de las partes. 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN 
Autoriza al Director Administrativo 
contratar sin autorización del 
Consejo Directivo en cuantía 
equivalente a cien (100 SMMLV). 
En asamblea ordinaria realizada, 
este organismo autorizó al director 
realizar compras por un monto 
equivalente a 100SMMLV. 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN 
Políticas de Compra y 
Contrataciones. 
Este requisito debe estar ajustado a 
as políticas de compras y 
 
contrataciones. 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN 
Estatutos de COMFACESAR Art. 
25. 
Se refiere a las funciones emanadas 
de la asamblea general de afiliados. 
'CLIENTE No aplica 
lESTANDAR ISO Requisitos Generales 4.1; 4.2.; 5.1; 8.2.3; 8.4; 8.5 











INDICE O CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLE 
   
    
v CONTROL DE REGISTROS: 
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y/o Jefes de 
áreas 
otización de 




y Jefes de 
áreas 













Físico ¡Archivado por consecutivo 
y prefijo de cada área. Oficina Jurídica 
Jefe de área 1 año 
División 
Administrativa y 
Jefe de área 










y Jefe de área 































Magnético pasanteadmon publica 
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Coordinador Plantilla de 
Reevaluación de 
 
de Suministros y Servicios Proveedores Generales 
lInterventoría Asesor 








Jurídico Físico / Archivado por fecha Oficina Jurídica 
Coordinadores 



























GENERAL DE COMPRASPLAN 








1 Lista de de 
proveedores 'Suministros 





de todas las 
áreas 
1 año Oficina de Suministros 
Sevenetli Gestión de Calidad/ 
Mapa de procesos/ Documentos/ 
Gestión Administrativa/ Compra de 
bienes y Contratación 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
13/06/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
25/09/2007 
Se modificó el ft em OBJETIVO 
Se modificó el it em DIAGRAMA MULTICOLUMNA 
Se modificó el it em CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el II em DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 
Se modificó el it em LIMITE 
Se modificó el ít em DOCUMENTACION APLICABLE 
Se modificó el it em ENTRADAS 
Se modificó el it em RESULTADOS 
Se modificó el it em RECURSOS 
Versión 3: 
26/12/2007 
Se modificó el ítem DIAGRAMA MULTICOLUMNA 
Se modificó el Ítem CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el ítem DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 
Se modificó el itern INDICADOR 
Versión 4: 
14/0312008 
Se modificó el ítem DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 
Se modificó el ítem RECURSOS 
Se modificó el ítem INDICADOR 
8.2.1.2. FORMATO APLICABLES AL SUBPROCESO 
1 Formato Memo Interno. 
1 
 Orden de Compra de bienes y/o servicios. 
1 Orden de Servicio para restaurante. 
1 Orden de Compra Menor. 
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1  Formato orden de recargas de toner. 
1 Formato Pedidos Internos. 
1 Formato solicitud de elaboración de contrato. 
1 Formulario de inscripción de proveedores. 
1 Formato orden de mantenimiento y servicios. 
1 Formato solicitud de servicio fotocopia - escáner — anillado. 
1 Planilla de Selección, Evaluación y Reevaluación de Proveedores. 
1  Procedimiento de Selección, Evaluación y Reevaluación de Proveedores. 
1 Hoja de vida de los proveedores. 
1 Formato orden de compra y de servicios. 
1 Formato evaluación de proveedores. 
8.2.1.3. Políticas. 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
kfrAirs POLITICAS 







Definir e implementar los lineamientos que permitan desarrollar procesos de 
compras y contrataciones eficaces y eficientes, para la evaluación y el control de 
los productos o servicios comprados, con el fin de satisfacer las necesidades y 
requisitos de toda la Corporación, dentro de un régimen de transparencia y 
eficiencia, para el manejo de los recursos que le han sido confiados en 
cumplimiento de la función social, que le asiste a COMFACESAR, y que se halla 
sometida al control y vigilancia del Estado Colombiano a través de la 
Superintendencia del Subsidio familiar. 
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REGIMEN JURÍDICO. 
La Caja de Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR", es una 
corporación autónoma de derecho privado, sin ánimo de lucro, con patrimonio 
propio y reconocimiento ante el gobierno Departamental mediante resolución 
00121, del 2 de abril de 1968. 
De conformidad con la Ley 21 de 1982 y la ley 789 de 2002, el régimen aplicable a 
los contratos de "COMFACESAR" es el de derecho privado y sus efectos están 
sujetos a las normas del Régimen del Subsidio Familiar y en los aspectos aquí no 
contemplados, se atenderán las normas del Código Civil, Código de Comercio o 
los preceptos que le sean aplicables. 
Las compras, contratos o negociaciones que se efectúen en virtud de las 
presentes políticas, se acogen a las siguientes disposiciones: 
FACULTADES PARA CONTRATAR EN COMFACESAR Y MONTOS 
ESTABLECIDOS PARA LA CONTRATACIÓN, 
DEL CONSEJO DIRECTIVO. 
En COMFACESAR para adelantar el proceso de compras de bienes y contratación 
de servicios, por monto que previo estudio técnico supere el valor de CIEN (100) 
SMMLV establecido por la Asamblea de Afiliados, el Director Administrativo citará 
a reunión a los miembros del Consejo Directivo, para que éstos autoricen si lo 
creen conveniente, la compra del bien o la contratación de servicios. 
DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA. 
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El Director Administrativo por ser el representante Legal de la Caja de 
Compensación, tiene plena autonomía para suscribir los contratos cuya cuantía 
sea hasta la suma de CIEN (100) SMLV, de acuerdo con lo establecido en el acta 
No 028 de la Asamblea General Ordinaria de Afiliados, celebrada el día 24 de 
Junio de 2005. 
Cuando la cuantía por la cual pretende contratar el Director Administrativo, excede 
los CIEN (100) SMLMV, el Director Administrativo debe solicitar de manera previa 
a su firma y ejecución, la autorización del Consejo Directivo. 
DE LOS JEFES DE ÁREA Y ADMINISTRADORES DE LAS UNIDADES 
INTEGRALES DE SERVICIOS. 
Únicamente puede celebrar contratos en representación de la Caja, el 
Representante Legal de COMFACESAR, es decir el Director Administrativo de la 
Corporación, salvo las delegaciones que el mismo realice en razón a la cuantía, 
las cuales se encuentran en cabeza de cada uno de los Jefes de Área y 
Administradores de las Unidades Integrales de Servicio, éstos solo podrán 
suscribir Ordenes de Compra y de Servicios, así: 
ORDENES DE COMPRAS Y DE SERVICIOS: HASTA POR VALOR DE 
QUINCE (15) SMMLV. 
No habrá lugar a la celebración de contratos con las formalidades plenas, cuando 
se trate de contratos, cuyos valores correspondan al monto anteriormente 
descrito, en esos casos procederán las órdenes de compras y de servicios. 
INVENTARIO DE BIENES Y SERVICIOS. 
En COMFACESAR, los jefes de área y los administradores de las unidades 
integrales de servicios, solo podrán suscribir las órdenes de Compras y de 
Servicios, para aquellos bienes y servicios que se encuentren descentralizados, 
163 
en el caso de que el servicio se encuentre centralizado deberán hacer la solicitud 
ante el área administrativa o el área de mercadeo cuando corresponda a servicios 
de publicidad. 
Los bienes y servicios que se encuentran centralizados y descentralizados, se 
determinan a continuación: 
INVENTARIO DE BIENES 
CENTRALIZADOS 
INVENTARIO DE SERVICIOS 
CENTRALIZADOS 
- MAQUINARIA (GUADAÑA, 
ELECTROBOMBA) Y EQUIPO DE 
OFICINA (SOFTWARE, AIRE, 
COMPUTADOR). 
- MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y 
MAQUINARIA. 
- ÚTILES Y PAPELERIA -VIGILANCIA 
- REPUESTOS Y ACCESORIOS 
- SERVICIO DE FOTOCOPIAS 
-ARTÍCULOS DE ASEO Y 
CAFETERIA. 
- SUMINISTRO DE PERSONAL 
(TEMPORALY PASANTES). 
-.MENSAJERIA Y CORRESPONDENCIA 
- PUBLICIDAD 
- SERVICIOS PUBLICOS 
- IMPRESIÓN. 
INVENTARIO DE BIENES 
DESCENTRALIZADOS 
INVENTARIO DE SERVICIOS 
DESCENTRALIZADOS 
-MATERIALES E INSUMOS PARA 
SERVICIOS (MATERIALES PARA 
CAPACITACIÓN, BALONES ETC) - HONORARIOS 
-TRANSPORTE 
- RESTAURANTE 
DEL COMITÉ DE COMPRAS 
El Comité de Compras de COMFACESAR, es un órgano determinador de las 
Compras que realice la corporación, estará conformado por el Director 
Administrativo o su delegado, quien lo presidirá, el Jefe del área administrativa, el 
Jefe del área financiera, el Coordinador de Servicios Generales y Suministro quien 
actuará como secretario y el Jefe de planeación o quien haga sus veces. 
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Podrán participar de este comité, en calidad de invitados especiales, el Revisor 
Fiscal, el Auditor Interno de la Corporación, quienes actuarán con voz pero sin 
voto. En el evento de que el comité necesite un concepto técnico para tomar 
decisiones, respecto a las Compras, podrá efectuar invitación a otro funcionario, 
para que rinda su concepto técnico. 
Las decisiones se adoptarán con la mitad más uno de los asistentes con derecho 
a voto. El comité no podrá sesionar, sin la asistencia de las dos terceras partes, 
con derecho a voto. 
El comité de Compras, se reunirá ordinariamente el martes de la primera y 
segunda quincena del mes, previa citación con un día de anticipación como 
mínimo que realice el Director Administrativo o extraordinariamente de acuerdo a 
las necesidades de la Corporación. 
CUANTÍAS DE LAS COMPRAS. 
Para compras descentralizadas HASTA POR VALOR DE QUINCE (15) 
SMMLV. Serán autorizados por Jefes de área y Administradores de la 
Unidades Integrales de Servicio. 
Para compras por VALOR DE 15 SMMLV Y HASTA CINCUENTA (50) 
SMMLV inclusive, las autorizará el Director Administrativo. 
Para Compras por VALOR SUPERIOR A CINCUENTA (50) SMMLV y hasta 
el Monto autorizado por la Asamblea para el Director administrativo, es 
decir CIEN (100) SMMLV, se requieren tres (3) cotizaciones y la 
determinación del Comité de Compras. 
Para las Compras por un valor mayor de aquel autorizado al Director 
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Administrativo por la Asamblea de afiliados, es decir superior a CIEN (100) 
SMMLV y hasta QUINIENTOS (500) SMMLV, se requieren mínimo tres (3) 
cotizaciones, determinación del comité de Compras y autorización del Consejo 
Directivo. 
Para las Compras cuyo valor sea superior a QUINIENTOS (500) SMMLV y 
HASTA MIL (1000) SALARIOS MÍNIMOS, se requiere además de la 
autorización del Consejo Directivo, efectuar invitación privada. 
Para Compras con montos mayores a MIL (1000) SALARIOS MINIMOS, se 
requiere autorización del Consejo Directivo y efectuar invitación pública. 
PLANEACIÓN DE LAS COMPRAS. 
Todas las compras de activos (inversiones) deben ser incluidas en el límite 
máximo de inversiones y en el presupuesto general, el cual es aprobado 
anualmente por los Miembros del Consejo Directivo 
Los Jefes de áreas y Administradores de las Unidades Integrales de Servicios, 
deben solicitar al coordinador de Suministros y Servicios Generales, las 
cotizaciones de todos los artículos que se van a incluir en el presupuesto o en el 
limite máximo de inversiones, de igual forma, los Jefes de áreas y los 
Administradores de las Unidades Integrales de Servicios, deberán solicitar la 
asesoria del área de planeación y del área de financiera para presupuestar la 
compra de activos. 
La Coordinación de Suministros y de Servicios Generales, siempre deberá solicitar 
la asesoría del área de Sistemas, para determinar las características, 
especificaciones técnicas y necesidades de los equipos de cómputo que se 
requieran. 
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Cada Jefe de área o Administrador de las Unidades Integrales de Servicios como 
responsables de la elaboración del presupuesto, deberán anexar al mismo la 
respectiva justificación de las compras incluidas en el limite máximo de inversiones 
y en el presupuesto. 
Todos los cambios que se realicen en el presupuesto, que afecten las compras 
presupuestadas, deberán ser reportados a la Dirección Administrativa, sin 
importar la naturaleza de los mismos. 
RELACIONES CON LOS PROVEEDORES. 
Corresponde a la Coordinador de Suministros y de Servicios Generales, la 
permanente investigación y análisis de los mercados para la obtención de nuevas 
fuentes de productos, procesos, ideas y materiales con el objetivo de mejorar 
continuamente la eficiencia de la función de compras. 
El Coordinador de Suministros y de Servicios Generales, será el encargado de 
establecer los contactos con los proveedores, y de recopilar la información 
necesaria, para el diligenciamiento del formato "Registro de Proveedores". 
El Coordinador de Suministros y de Servicios Generales, deberá establecer 
planes de contingencia, para mantener el desempeño de la organización, en el 
caso de que falle el proveedor, de igual forma, corresponde al Coordinador de 
Suministros y de Servicios Generales, manejar las reclamaciones que se originen 
por la compra de artículos o materiales No conformes y las negociaciones para las 
devoluciones u otros arreglos. 
Cuando las compras de materiales sean constantes y recurrentes (papelería, 
materiales para mantenimiento, cafetería, Impresos para comunicaciones etc), el 
Coordinador de Suministros y de Servicios Generales (en cooperación con 
personal de otras áreas si es necesario), deberá analizar la posibilidad de 
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establecer CONVENIOS con los proveedores por determinados espacios de 
tiempo, con el fin de realizar una gestión eficiente de las compras que se refleje en 
el sostenimiento de precios, descuentos por volumen, descuentos financieros, 
amplios plazos para el pago, etc. 
Las áreas que reciben el servicio o producto por parte de los proveedores, son 
responsables de realizar la evaluación o seguimiento al desempeño de éstos por 
prestación del servicio y de enviarla a la Coordinación de Suministros y de 
Servicios Generales, la cual tendrá la responsabilidad de consolidar la evaluación 
de los proveedores y determinar junto con el Comité de Compras su ratificación o 
exclusión como proveedores de COMFACESAR. Así mismo, deberá mantener 
actualizada permanentemente la base de datos de proveedores de la Caja. 
PROCESO DE CONTRATACIÓN 
REQUISITOS PREVIOS A LA CONTRATACIÓN. 
Para contratar previamente se deberá cumplir los siguientes requisitos: 
POR LA CAJA 
Autorización del Consejo Directivo al Director Administrativo para contratar, 
en los casos en que por la cuantía se requiera, sin perjuicio de la 
aprobación por parte de la Superintendencia del Subsidio Familiar del 
respectivo plan y programa de inversión y organización de servicios 
sociales. (Artículo 63 de la Ley 21 de 1982). 
Certificado de disponibilidad de recursos cuando sean proyectos de 
inversión o cuando por la cuantía se requiera. El certificado de 
disponibilidad de recursos debe ser expedidos por la Oficina de 
Planeación. 
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Solicitud o requerimiento de contratación suscrita por el respectivo Jefe de 
área o Coordinador del área, motivando el objeto, condiciones y necesidad 
del servicio o adquisición del bien. Así mismo cuando sea aplicable al 
proceso contractual de que se trate se hará un estudio técnico y se 
indicaran los términos de referencia o pliegos de condiciones para la 
contratación. 
Invitación Pública, privada o las correspondientes cotizaciones según el 
caso. 
POR EL CONTRATISTA. 
Encontrarse a Paz y salvo con la caja por todo concepto. 
Documentos que acrediten la idoneidad profesional en el caso de que el 
contratista actué en dicha calidad. 
Certificado de encontrarse inscrito y calificado en el registro de proveedores 
respectivo. 
Presentación de la propuesta 
Documentos que acrediten la existencia y representación legal si se trata de 
personas jurídicas. Cédula de ciudadanía para personas naturales. 
Declaración de no encontrarse incurso en ninguna de las causales de 
inhabilidad e incompatibilidad para contratar con la caja, la cual se hará en 
formato preestablecido para el efecto. 
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8.2.1.4. Procedimiento de selección, evaluación y reevaluación de 
proveedores 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
DOCUMENTO ESPECÍFICO 
PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN, EVALUACIÓN 
Y REEVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
S-1-1-PR-4-P-1 
Versión: 2 
( O \111:%( ES kR Fecha: 26/12/2007 
OBJETIVO 
Definir el procedimiento y las directrices que se deben tener en cuenta al realizar 
la selección, evaluación y reevaluación de los proveedores de COMFACESAR, 
especialmente los proveedores críticos, los cuales tienen un impacto directo en la 
calidad y el cumplimiento de nuestros servicios. 
La Selección, Evaluación y Reevaluación de los proveedores es un proceso que 
permitirá establecer cuales son los proveedores que están mejor posicionados 
para satisfacer los requisitos relacionados con las características del producto, el 
plazo y el precio para el logro de la satisfacción de los clientes externos e internos. 
ALCANCE 
Aplica en el procedimiento de selección, evaluación y reevaluación de 
proveedores de bienes y servicios de la Caja, en los siguientes casos: cuando la 
Caja es comprador de bienes y servicios, cuando es contratante de bienes y 
servicios, y cuando la Caja es arrendador a concesionante de bienes inmuebles y 
espacios. 
DEFINICIONES 
Clasificación de las compras según su criticidad 
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Se considera elemento crítico todo producto y/o servicio cuya calidad tiene un 
impacto directo: 
a. Sobre la calidad en la prestación del servicio 
b En el cumplimiento de la promesa de servicio 
En el cumplimiento de requisitos legales 
Y/o que pueda afectar la salud, seguridad o integridad del usuario 
Así mismo todos los servicios ofrecidos al usuario y que se prestan a través de la 
contratación de terceros se consideran críticos y se denominan OUTSOURCING. 
Teniendo en cuenta lo anterior, y lo enunciado en la Norma ISO 9001 referente a 
la selección, evaluación y reevaluación de los proveedores, éstos se deben 
clasificar y seleccionar según su criticidad con el fin de garantizar la calidad, el 
cumplimiento y la satisfacción de nuestros clientes en la prestación de nuestros 
servicios. 
RESPONSABLES 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Coordinadores de las diferentes áreas de la Caja. 
SELECCIÓN DE PROVEEDORES 
INSCRIPCIÓN 
La empresa o persona natural interesadas en ser proveedores de COMFACESAR 
deberán diligenciar y presentar el Formulario de Inscripción de Proveedores 
suministrado por el Departamento de Suministros y Servicios Generales dentro de 
la programación y los plazos definidos por la Caja. Este formulario se debe diseñar 
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e implementar teniendo en cuenta lo referido en la Norma ¡SO 9001 referente 
aprobación e inscripción de los proveedores. Además de esto, con el objeto de 
actualizar los datos internos de los proveedores, se debe solicitar que se adjunte 
los documentos que evidencien el cumplimiento de las disposiciones legales 
requeridas por la Caja (de acuerdo al tipo de proveedor), como son: 
REQUISITOS BÁSICOS 
Fotocopia legible del RUT 
PERSONA EMPRESA 
Original Certificado Cámara de Comercio (vigencia mínimo de tres 
meses) o personería jurídica según aplique X 
Fotocopia cédula del Representante Legal X X 
Hoja de vida (anexar constancias y/o diplomas de estudios) X 
Fotocopia de la tarjeta profesional (si aplica). X 
Portafolio de servicios / Catálogo de materiales y equipos / Oferta 
comercial X X 
Listado de precios actualizado estableciendo vigencia de los 
mismos X X 
Certificado de calidad o soportes que certifiquen proceso de 
certificación. X 
Cartas de seriedad y cumplimiento emitidas por sus tres mejores 
clientes especificando tiempo que lleva como proveedor y 
concepto sobre la calidad de los productos y/o servicios ofrecidos. 
X X 
Para representantes y distribuidores exclusivos: Certificado de 
distribución exclusiva o de representación emitido por la casa 
matriz 
X X 
Luego de recibir el formato de inscripción y los documentos relacionados por parte 
del proveedor, se revisa que la inscripción esté diligenciada en su totalidad en los 
campos de diligenciamiento obligatorio y que los documentos adjuntos estén 
completos para su correspondiente validación. No se recibirán inscripciones con 
información incompleta o que no presente los documentos de soporte exigidos. 
VALIDACIÓN DEL REGISTRO 
Se revisa la información registrada en el formulario y la documentación adjunta. 
Se verifica la información consignada en las cartas de seriedad y cumplimiento 
con las empresas remitentes en caso de requerirse. Si se encuentran 
inconsistencias en la documentación presentada, ésta se devuelve al proveedor 
junto con las observaciones correspondientes y se asume como no presentada. 
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SELECCIÓN DEL PROVEEDOR 
La Coordinación de Suministros y Servicios Generales realiza la selección de los 
proveedores inscritos con base en la Información Particular de Proveedor 
consignada en el formulario de inscripción. Para los proveedores de compras 
particulares la selección se realizará junto con la(s) dependencia(s) implicada(s). 
Los proveedores serán calificados teniendo en cuenta los siguientes criterios con 
sus respectivos factores: 
CALIDAD 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
PARA EMPRESAS O PERSONAS JURÍDICAS 
CONDICIÓN PUNTAJE 
El proveedor posee un sistema de gestión de calidad Certificado 10 
El proveedor posee un sistema de gestión de calidad en proceso de 
Certificación 5 
El proveedor tiene concepto favorable de sus tres principales clientes 3 
El proveedor no posee un sistema de gestión de calidad ni concepto favorable 
de sus tres principales clientes O 
PARA PERSONAS NATURALES 
CONDICIÓN PUNTAJE 
El proveedor tiene concepto favorable de sus tres principales clientes 10 
El proveedor posee el perfil académico y de experiencia en su hoja de vida. 10 
El proveedor posee el perfil académico, pero no tiene experiencia 5 
El proveedor no posee el perfil académico, pero tiene experiencia 7 
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El proveedor no posee concepto favorable de sus tres principales clientes 0 
SOPORTE TÉCNICO Y SERVICIO POSVENTA 
CONDICIÓN PUNTAJE 
El proveedor ofrece soporte técnico y/o servicio posventa 10 
El proveedor no ofrece soporte técnico ni servicio posventa 
COMPETITIVIDAD EN PRECIOS 
FORMA DE PAGO OFRECIDA 
O 
CONDICIÓN PUNTAJE 
Crédito de 30 días o más 10 
Contado O 
DESCUENTOS COMERCIALES Y FINANCIEROS 
CONDICIÓN PUNTAJE 
Ofrece descuentos comerciales y/o financieros 10 
No ofrece descuentos comerciales ni financieros O 
RESPALDO YXXPERIENCIA 
PROMEDIO TIEMPO COMO PROVEEDOR DE LOS TRES MEJORES CLIENTES 
CONDICIÓN PUNTAJE 
Más de 5 años 10 
Entre 3 y 5 años 7 
Entre 1 y 3 años 5 
Menos de 1 año O 
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TIEMPO QUE LLEVA EN EL MERCADO 
CONDICIÓN PUNTAJE 
Más de 5 años 10 
Entre 3 y 5 años 7 
Entre 1 y 3 años 5 
Menos de 1 año O 
CAPITAL SOCIAL (DATO EXTRACTADO DEL REGISTRO EN CÁMARA DE COMERCIO) 
CONDICIÓN PUNTAJE 
Más de 15 SMMLV 10 
Entre 10 y 15 SMMLV 7 
Entre 5 y 10 SMMLV 5 
Menos de 4 SMMLV O 
ACTIVIDAD 
CONDICIÓN PUNTAJE 
Fabricante o contratista 10 
Representante 7 
Distribuidor o distribuidor exclusivo 5 
AFILIADO A LA COMPAÑÍA 
CONDICIÓN PUNTAJE 
Es afiliado a la compañía 10 
No es afiliado a la compañía O 
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Clasificación del proveedor Reevaluación 
Altamente confiable Cada 2 años 
Confiable Cada 1 año 
Se debe diseñar una plantilla de Selección de Proveedores en donde se asigna un 
puntaje para cada proveedor con base en la calificación de cada criterio y se 













Sistema de gestión de la 
calidad 20% 
Soporte técnico y servicio 
posventa 10% 
Competitividad en precios 30% 
Forma de pago ofrecida 20% 
Descuentos comerciales y 
financieros 10% 
Respaldo y experiencia 40% 
Promedio tiempo como 
proveedor de los tres 
mejores clientes 
10% 
Tiempo que lleva en el 
mercado 
10% 
Capital social 10% 
Tipo de proveedor — 
Actividad 5% 
Afiliado a la Caja 5% 
Los criterios que no apliquen en el proceso de selección y evaluación, se les 
cargará el porcentaje de ponderación a aquellos que si apliquen según el tipo de 
proveedor. 
Según la calificación obtenida en el proceso de Selección de Proveedores, éstos 
se clasifican según los criterios de rango de calificación de la siguiente tabla: 
Clasificación del proveedor 
Altamente confiable 
Rango de calificación 
8.5 — 10 
Confiable 8.0 — 8.4 
Confiable 7.5 —79 
Contabilidad regular 6— 7.4 
No confiable Inferior a 6 
Obedeciendo a la Clasificación obtenida por el proveedor en la tabla anterior, se le 
debe realizar una reevaluación con la siguiente frecuencia: 
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Clasificación del proveedor Reevaluación 
Confiable Cada 6 meses 
Contabilidad regular 
No confiable 
Cada 6 meses 
No es aceptado como proveedor 
La evaluación del proveedor se debe realizar por prestación de servicio. Los 
responsables de realizarla son quienes reciben el servicio por parte del proveedor. 
Nota: la Evaluación y la Reevaluación se hace teniendo en cuenta el Formato de 
Evaluación y Reevaluación de proveedores y las tablas de calificación de los 
criterios con sus respectivos factores. Ver anexos. 
REGISTRO DE PROVEEDORES 
Se registran en la base de datos sólo los proveedores clasificados como 
CONFIABLES y ALTAMENTE CONFIABLES, se abre carpeta a cada nuevo 
proveedor, con el fin de llevar una Hoja de Vida del desempeño como proveedores 
de la Caja, y se archiva la documentación presentada. Una vez registrado, Se 
notifica al proveedor su aceptación en la base de datos y la calificación obtenida. 
En ningún caso esta notificación implica compromiso entre la compañía y el 
proveedor. 
Se devuelve la documentación de los proveedores de CONFIABILIDAD 
REGULAR y los NO CONFIABLES junto con la notificación de la calificación 





disposiciones legales Requisito 
Seleccion 
Documentos en orden 
Evaluación Reevaluación 
Cumplimiento de las 
disposiciones del 




indispensable N.A. 10% 
Cumplimiento de las 
disposiciones del 
subproceso (facturación, 
orden de compra) 
Calidad 30% 
29% Sistema de gestión de la calidad 50% 50% 
Cumplimiento de 
especificaciones requeridas 
para el producto o servicio 
30% 
15% Sistema de gestión de la calidad 30% 
10% Soporte técnico y servicio posventa 15% 
Calidad del producto o 
servicio ofrecido 
Competitividad en precios 30% 
20% Forma de pago ofrecida 
30% 
15% precios en  Cumplimiento 104  acordados y su vigencia 
20% 
Comparativo de precios / 
Cumplimiento en precios 
acordados / Notificación 
anticipada de cambios en 
precios 
20% 
10% Descuentos comerciales y financieros 
5% Notificación anticipada de cambios en precio 5% 
Vigencia de precios/ 
Cumplimiento en la vigencia 
de precios 
10% Cumplimiento en forma de pago ofrecida 5% 
Forma de pago ofrecida! 
Cumplimiento en precios 
acordados 
Respaldo y experiencia 40% 
10% 
Promedio tiempo como 
proveedor de los tres 
mejores clientes 
N.A. No se revisa 25% 
5% 
Promedio tiempo como 
proveedor de los tres 
mejores clientes 
20% 10% 
Tiempo que lleva en el 
mercado 5% 
Tiempo que lleva en el 
mercado 
10% Capital social 5% Capital social 
5% Tipo de proveedor - Actividad 5% 
Tipo de proveedor — 
Actividad 
5% Afiliado a la compañía 5% Afiliado a la compañía 
Oportunidad N.A. No se revisa 20% Cumplimiento en los tiempos de entrega 10% 
5% Tiempos de entrega ofrecidos 30% 
5% Cumplimiento en los tiempos de entrega 
100% 100% 95% 100% 
CALIFICACIÓN DE LOS CRITERIOS Y FACTORES DE LA EVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES 
CRITERIO FACTOR DESCRIPCIÓN PUNTAJE 
Calidad Cumplimiento de especificaciones 
requeridas para el producto o servicio 
Cumple 100% 10 
Cumple de 85 a 
99% 7 
Cumple de 70 a 
84% 5 









precios acordados O 
Notificación anticipada de cambios en 
precios 
Notificación de 
cambio de precios 10 
No notifica de 
cambio de precios O 
Cumplimiento en forma de pago 
ofrecida 
Cumple 10 
No cumple O 
Oportunidad Cumplimiento en los tiempos de 
entrega 
Cumple 100% 10 
Cumple de 85 a 
99% 7 
Cumple de 70 a 
84% 5 
Cumple de O a 
69% O 
179 
CALIFICACIÓN DE LOS CRITERIOS Y FACTORES DE LA REEVALUACIÓN 
DE PROVEEDORES 
CRITERIO FACTOR DESCRIPCIÓN PUNTAJE 
Disposiciones 
legales 
Cumplimiento de las disposiciones 
del subproceso / Vigencia de 
documentos 
Cumple 10 
No cumple O 
Calidad 
Sistema de gestión de la Calidad 
SGC Certificado 10 
SGC en proceso 7 
Posee concepto 
favorable de sus 
clientes 
3 
No posee un SGC 
certificado o en 
proceso ni un concepto 
favorable de sus 
clientes 
O 
Calidad del producto o servicio 
ofrecido 
Cumple 100% 10 
Cumple de 85 a 99% 7 
Cumple de 70 a 84% 5 
Cumple de 0 a 69% 0 
Competitividad en 
precios 
Comparativo de precios/ 
Cumplimiento en precios acordados 




No mantiene precios 
acordados O 
Vigencia de precios / Cumplimiento 
en la vigencia de precios 




No notifica de cambio 
de precios O 
Forma de pago ofrecida / 
Cumplimiento en precios acordados 
Cumple 10 
No cumple O 
Respaldo y 
Experiencia 
Promedio tiempo como proveedor 
de sus tres mejores clientes 
Mas de 5 años 10 
 
Entre 3 y 5 años 7 
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Entre 1 y 3 años 5 
Menos de 1 año O 
Tiempo que lleva en el mercado 
Mas de 5 años 10 
Entre 3 y 5 años 7 
Entre 1 y 3 años 5 
Menos de 1 año O 
Capital Social 
Mas de 15 SMMLV 10 
Entre 10 y 15 SMMLV 7 
Entre 1 y 5 SMMLV 5 
Menos de 4 SMMLV O 





Afiliado a la compañía Si 10 
No O 
Oportunidad 
Tiempos de entrega ofrecidos Convenientes 10 
No convenientes O 
Cumplimiento en los tiempos de 
entrega 
Cumple 100% 10 
Cumple de 85 a 99% 7 
Cumple de 70 a 84% 5 
Cumple de O a 69% 0 
8.2.1.5. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE COMPRA DE BIENES Y CONTRATACIONES Y SUS 
PLANES DE ACCIÓN 













07/05/2007 Programa: 4 - Servicio "Servicios 






Suministros y Servicios 
Generales 
181 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raiz 
  
No hay claridad en el diligenciamiento del 
documento órdenes de compra o servicios por 
parte de los Jefes y/o coordinadores de áreas. 
No se ha capacitado acerca del diligenciamiento 
del documento. 
Las órdenes de compras o servicios 
descentralizadas no están bajo el control de 
subproceso de compras de bienes y contratación. 
Las órdenes de compras o servicios 
descentralizadas no están bajo el control de 
subproceso de compras de bienes y contratación. 
Participantes 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Coordinador de servicios Recreativos y Deportivos. 
Jefe División Administrativa 
Apoyo en la implementación de SGC 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
La contratación del outsouring no refleja la especificación de la oferta de servicio aplica para el proveedor 
externo, el requisito que se incumple es la caracterización, Estándar ¡SO, numeral 7.4.2 Información de las 
!compras. La evidencia encontrada fue la solicitud de contratación del árbitro para el campeonato de fútbol y 
del instructor de natación y el impacto es Insatisfacción del cliente. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Capacitar a los prestadores de servicios 
sobre la forma del diligenciamiento de las 
órdenes de compra o servicio 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
30/10/2007 
Verificación: Ya se realizó la capacitación 
No Actividad 
2 Solicitar a los Jefes de áreas y Coordinadores 
el diligenciamiento completo del bien o 
servicio a comprar, y verificación de los 
soportes correspondientes. 
Verificación: Se hizo la solicitud a los jefes y coordinadores, aunque no ha sido del 
todo efectiva 
Eficacia 




Si: No: X 
Responsable 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
No Actividad 
3 Modificar la caracterización del subproceso 
de compra de bienes y contratación, 
relacionado con el procedimiento de las 









, Si: X No: 
182 
Descripción del Hallazgo 
 
Descripción: 
Falta precisar responsabilidades por la planeación de las compras descentralizadas. Falta definir el 
responsable para efectuar compras inferiores a 15 SMLV. Falta precisar la responsabilidad del área jurídica en 
el control de las órdenes de compra y de los contratos (el control no es la tenencia de los contratos). 
Igualmente falta por definir el cargo responsable por efectuar la verificación y las acciones de mejora del 
proceso. Requisito que incumple del Estándar ISO es el numeral 5.5.1 se tomó como evidencia el flujograma 
del subproceso y las actividades diarias. Tiene como Impacto que se dejan de realizar actividades ó se 
realizan dobles por falta de definición clara del subproceso. 
No Actividad  
4 Socializar los cambios hechos a la 
caracterización del subproceso de compra de 
bienes y contratación, relacionado con el 
procedimiento de las órdenes de servicios 
Verificación: Verificado 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 30/10/2007 
Generales 
Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad 
5 Seguimiento y verificación del nuevo 
procedimiento para el trámite de las órdenes 
de compra o servicios 
Verificación: Se lleva un control por orden de servicio en 
inconsistencias de la orden y se solicita su modificación, 
contrario se da tramite al documento 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 30/10/2007 
Generales 
donde se registra las Eficacia 
si es el caso. de lo Si: X No: 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 08/01/2008 
Generales 
Plan de Acción Número 2: 
No Actividad 
1 Solicitar a los Jefes de áreas y Coordinadores 
el diligenciamiento completo del bien o 
servicio a comprar, y verificación de tos 
soportes correspondientes. 
Verificación: Se solicito mediante oficio a los jefes y coordinadores acerca del 
completo diligenciamiento y anexo 
Eficacia 
Si: X No: 
Identificación de la solicitud: 
Tipo 
No. Fecha Origen Proceso o 
Subproceso Responsable AC AP AM 
Auditoria 
Auditoria: 9 Compra de Coordinador(a) de 82 26/06/2007 Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
X bienes y 
contrataciones 
Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 




Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Se mal interpretó las políticas de compra de bienes y 
contratación, dejando toda la responsabilidad de las compras 
descentralizadas en cabeza del jefe de cada prestador de 
servicios 
no se definió el responsable de compras hasta 15 SMMLV 
porque se tomó como base el numeral 2.5.1 "cuantías de las 
compras", y no el numeral 2.4 "de los jefes de áreas y 
administradores UIS. 
Porque faltó decisión para asignar responsabilidad al asesor 
jurídico del archivo y custodia de los contratos y ordenes de 
compras y servicios. 
Porque se pensó que la evaluación de proveedores cumplía 
con la actividad de verificación y mejoramiento del subproceso. 
Porque el fiujograma no tiene las responsabilidades de las 
áreas que intervienen en el proceso claramente definidas. 
Hubo mala interpretación de las 
responsabilidades de cada una de las 
partes que intervienen en el subproceso. 
Participantes 
Jefe División Financiera. 
Jefe de Sistemas. 
Jefe División de Mercadeo. 
Jefe de Servicios Sociales. 
Coordinador de Programas Especiales. 
Coordinador Educación para el Trabajo y el Desarrollo Humano. 
Coordinador de Servicios Recreativos y Deportivos. 
Coordinador Centro Integral de Servicios la 14. 
Analista de Calidad. 
Analista de Planeación y Proyectos. 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
Actividad 
Solicitar a calidad modificación de las 
políticas y el flujograma del subproceso de 
Compra de Bienes y Contratación 
Verificación: Realizado 
No Actividad 
2 Modificar los documentos de políticas y 
caracterización del subproceso de compra de 



















Si: X No: 
Fecha límite 
184 
3 Socializar los cambios hechos a las políticas Coordinador de 
y caracterización del subproceso de compra Suministros y Servicios 
de bienes y contratación. Generales 
Verificación: Se realizó la socialización 
25/07/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad Responsable 7tp Fecha límite 
4 Entrega formal de los contratos que reposan Jefe División en la división administrativa a la oficina 31/07/2007 Administrativa jurídica para su archivo, control y custodia. 
Verificación: Se entregaron los contratos de los años 2005 y 2007 Eficacia 
 
Si: X No: 
No Actividad 
 
Responsable Fecha límite 
   
5 Entrega y capacitación de software de 
administración de contratos a la oficina Jefe de Sistemas 10/07/2007 
jurídica 
Verificación: Se realizó la instalación y la capacitación a la oficina jurídica Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
6 Implementación del software de 
administración de contratos. Asesor jurídico 01/08/2007 
 
Verificación: Se comenzará a implementar a partir del año 2008 Eficacia 
Si: X No: 
J.( 








Subproceso Responsable AC AP AM 
m  M 
Auditoría 
Auditoria: 9 
Programa: 6 - T.P. Gerencial y 







Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No hay evidencia de la existencia de un Plan de Compras de la Caja. EL Requisito que incumple es el 
subproceso en su actividad de Planeación. La evidencia fue que no hay Plan de Compras Caja 2007 y el 
Impacto que produce es la Oportunidad del servicio, se pierde capacidad de negociación. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 1 Identificación de la Causa Raíz  
185 
Suministros y Servicios Generales no tiene conocimiento 
de las compras descentralizadas que realizan las áreas. 
No esta definido que las áreas deben informar a 
Suministros la información de las compras realizadas. 
Se definió en las políticas de compra de bienes y 
contratación que los Jefes de áreas tienen autonomía para 
realizar las compras descentralizadas por un monto de 
hasta 15 SMMLV. 
 
Hubo una mala interpretación de las políticas 
e compra de bienes y contratación, con 




Jefe de División Financiera. 
Jefe de Sistemas. 
Jefe División de Servicios Sociales 
Asesora Jurídica. 
Analista de Calidad. 
Coordinadora de Programas Especiales. 
Coordinadora Educación para el Trabajo y el Desarrollo Humano. 
Coordinador de Servicios Recreativos y Deportivos. 
Coordinadora Centro de Servicios la 14. 
Coordinadora de Turismo. 
Revisora Fiscal. 
Analista de Planeación y Proyectos. 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Solicitar a Planeación el plan general de 
compras de la Caja 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
11/07/2007 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Solicitar a los Jefes y Coordinadores de 
áreas, que verifiquen el diligenciamiento de 
contratos y/o las ordenes de compra o 
servicios así como de los documentos anexos 
que deben llevar éstos. 
Verificación: Verificado 
No Actividad 
3 Informar a cada jefe de área el prefijo para 
control del consecutivo de las órdenes de 
compras o servicios. 
Verificación Verificado 
Coordinador de 




Si: X No' 
Responsable 
Coordinador de 





Si: X No: 
186 
No Actividad 
4 Modificar el formato de órdenes de compras o 
servicio, para incluirle el código contable que 
se afecta en la contratación. 
Verificación: Verificado 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 16/07/2007 
Generales 
Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad 
5 Consolidar y controlar el plan general de 
compras de la Caja. 
Verificación: Verificado 
,7 Identificación de la solicitud: 
Responsable 
Coordinador de 
















Programa: 6 - T.P. Gerencial y 







Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se evidencia los registros de selección de 151 proveedores (no se sabe si todos son críticos), pero es 
necesario mejorar los criterios específicamente en lo que a personas naturales se refiere ya que en el caso de 
docentes deberían tener experiencia en la materia a dictar. Igualmente se recomienda presentar la base de 
datos de los proveedores indicando el tipo de contrato que manejan, el tipo de servicio y si está activo ó no. el 
Requisito que potencialmente incumpliría del estándar ISO es el numeral 7.4.1. la evidencia fueron las 
empresas proveedores Suramericana, Corperijá, Osvairo Muñoz, Anyerith Pérez y Huguez Molina, Arturo E, 
Molina y Centro Patológico. El Impacto que posee es que Pueden escogerse proveedores sin la idoneidad 
requerida. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
No. 
43 
Han surgido casos que no se hablan previsto (como 
las personas naturales sin trabajadores a cargo). 
El proceso esta iniciando y se han presentado 
algunos problemas y/o dudas que se han ido 
aclarando. 
Han surgido casos que no se habían previsto (como 
las personas naturales sin trabajadores a cargo). 
No se tenia claridad en los (tenis que debía 
contener la lista de proveedores críticos 
Participantes 
Jefe División Financiera. 
187 
Jefe División de Mercadeo. 
Jefe de Servicios Sociales. 
Analista de Calidad. 
Coordinadora de Programas Especiales. 
Coordinadora de Educación pra el Trabajo y el Desarrollo Humano. 
Coordinador de Servicios Recreativos y Deportivos. 
Coordinador Centro Integral de Servicios la 14. 
Jefe de Sistemas. 
Revisora Fiscal. 
Asesora Jurídica. 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Revisar y verificar el proceso de selección de 
proveedores, teniendo en cuenta todos los 



















2 Adecuar el formulario de inscripción de 
proveedores. 19/07/2007 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 







Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se evidencia la aplicación de los criterios de evaluación y revaluación de proveedores, como tampoco la 
verificación de los requisitos del producto ó servido comprado. el requisito que incumple del Estándar ISO es 
el numeral 7.4.1. la Evidencia tomada fueron productos químicos panamericanos, Corperijá, Osvairo Muñoz,  
188 
Eficacia 
Si: X No: 
Responsable 
Prestadores de servicios 









Si: X No: 
Anyerith Pérez y Huguez Molina, Arturo E, Molina y Centro Patológico. El Impacto es mantener los contratos 
con proveedores que no tienen la calidad requerida afectando de esta manera la calidad del servicio, y 
adquirir productos ó servicios que no reúnan los requisitos especificados. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
El proceso de selección, evaluación y 
reevaluación de proveedores esta iniciando. 
Los prestadores de servicios no tiene 
conocimiento que deben hacerle seguimiento a la 
oportunidad y calidad en la prestación del servicio 
de los proveedores. 
Ha faltado planeación para el inicio de la 
evaluación y reevaluación de proveedores.  
Los prestadores de servicios no tiene conocimiento que 
deben hacerle seguimiento a la oportunidad y calidad 
en la prestación del servicio de los proveedores. 
Participantes 
Jefe División Financiera. 
jefe de Sistemas. 
jefe División de Mercadeo. 
Jefe División de Servicios Sociales. 
Asesora Jurídica. 
Analista de Calidad. 
Coordinadora de Programas Especiales. 
Coordinadora de Educación para el Trabajo y el Desarollo Humano. 
Coordinador de Servicios Recreativos y Deportivos. 
Coordinadora Centro Integral de Servicios la 14. 
Revisora Fiscal. 
Analista de Planeación y Proyectos. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Capacitar a Jefes y Coordinadores en el 
proceso de evaluación y reevaluación de Coordinador de 
proveedores, y acerca del diligenciamiento Suministros y Servicios 19/07/2007 








3 Consolidación de la información recibida por 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 30/08/2007 
189 
parte de los prestadores de servicios acerca Suministros y Servicios 
de la evaluación de proveedores Generales 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
Y Identificación de la solicitud: 
No Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 







Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Los documentos de compra no contienen las especificaciones del producto ó servicio a comprar. En el caso 
de la contratación de cursos no se contrata de acuerdo a la oferta de servicio definida por la Caja. el requisito 
que incumple del Estándar ISO es el numeral 7.4.2. La evidencia tomada fueron los proveedores Corperijá, 
Osvairo Muñoz, Anyerith Pérez y Huguez Molina, Arturo E, Molina y Centro Patológico. Impacto que posee es 
que se desconoce la calidad del servicio suministrado al cliente. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raiz 
No hay claridad en el diligenciamento del 
documento ordenes de compra o servicios por parte 
de los Jefes y/o coordinadores de áreas. 
No se ha capacitado acerca del diligenciamiento del 
documento. 
Las órdenes de compras o servicios 
descentralizadas no están bajo el control de 
subproceso de compras de bienes y contratación. 
 
Las órdenes de compras o servidos 
descentralizadas no están bajo el control de 
subproceso de compras de bienes y contratación. 
  
Participantes 
Jefe División Financiera. 
Jefe de Sistemas. 
Jefe División de Mercadeo. 
Jefe División de Servicios Sociales. 
Asesora Jurídica. 
Analista de Calidad. 
Coordinadora de Programas Especiales. 
Coordinadora Educación para el Trabajo y el Desarrollo Humano. 
Coordinador de Servicios Recreativos y Deportivos. 
Coordinadora Centro Integral de Servicios la 14. 
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Revisora Fiscal. 
Analista de Planeación y Proyectos. 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
Capacitar a los prestadores de servicios 
sobre la forma del diligenciamiento de las 









Si: X No: 
No 
  
Fecha límite Actividad Responsable 
  
2 Solicitar a los Jefes de áreas y Coordinadores 
el diligenciamiento completo del bien o 








Si: X No: 
No 
    
Fecha límite Actividad 




    
     
3 Modificar la caracterización del subproceso 
de compra de bienes y contratación, 
relacionado con el procedimiento de las 
órdenes de servicios, 
Coordinador de 




   
Eficacia 
Si: X No: 




   
4 Socializar los cambios hechos a la 
caracterización del subproceso de compra de 
bienes y contratación, relacionado con el 
procedimiento de las órdenes de servicios. 
Verificación: Verificado 
Coordinador de 




Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
5 Seguimiento y verificación del nuevo 
procedimiento para el trámite de las órdenes 
de compra o servicios 
Verificación: Verificado 
Coordinador de 




Si: X No: 
,/ Identificación de la solicitud: 
191 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
La respuesta de los proveedores en el diligenciamiento del 
formulario de inscripción no ha sido efectiva frente a la solicitud. 
Los prestadores de servicio no han colaborado en gestionar la 
Inscripción de los proveedores que frecuentemente utilizan 
(recreación, capacitación y turismo). 
la documentación enviada por los proveedores es incompleta o 
mal diligenciada. 
Los prestadores de servicios están contratando si verificar si los 
proveedores han sido seleccionados. 
Los prestadores de servicios están 
contratando si verificar si los proveedores han 
ido seleccionados. 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6- T.P. Gerencial y 







Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se mantiene abierta por cuanto aún existen proveedores que no están seleccionados como son Yaneth Trillos 
Duarte, Hotel Mendihuaca, La Caponera. Y no se evidencia evaluaciones de los servicios prestados tomados 
como muestra. Aún no se ha iniciado el proceso de revaluación. 
Análisis de Causas: 
Participantes 
Jefe División Administrativa 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Responsabi tizar por medio de oficio a los 
prestadores de servicio con copia al jefe Coordinador de 
inmediato y al Director Administrativo en el Suministros y Servicios 05/10/2007 
caso de que contraten con proveedores que Generales 
no este inscrito y seleccionado en la Caja 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: No: X 
Actividad 
    





   
    
192 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
El ares de Recreación y Deportes envió la 
información tard lamente. 
No se pudo completar el control de la ejecución del 
plan de compras. 
La respuesta de todas las áreas no fue oportuna. 
El área de Recreación y Deportes envió la 
información tardíamente. 
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Coordinador de Recreación y Deportes 
Apoyo en la implementación del SGC. 
2 Enviar oficio a los proveedores de suspensión 
de relaciones comerciales hasta tanto no 
haya legalizado su inscripción de proveedor. 
Verificación: Verificado 
Coordinador de 




Si: No: X 
Fecha límite Actividad Responsable 
3 Solicitar a los prestadores de servicio por Coordinador de 
escrito consignar la información completa en Suministros y Servicios 08/10/2007 
la solicitud de inscripción de proveedores Generales 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
‘/ Identificación de la solicitud: 
Tipo 
No. Fecha Origen Proceso o Subproceso Responsable AC AP AM 
M 
Auditoría 
Auditoría: 42 Compra de Coordinador(a) de 
192 23/11/2007 Programa: 6- T.P. Gerencia' y 
Apoyo [Feb 01 de 20073 [Dic 31 de 
X bienes y 
contrataciones 
Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Esta no conformidad queda abierta por cuanto a pesar de existir un Plan General de Compras del último 
¡trimestre del año 2007, éste no abarca el área de Recreación y aún no se ha realizado control a su ejecución. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
193 
No 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Continúa abierta por cuanto aún existen proveedores de compras criticas sin inscribirse y sin evaluación, y no 
se ha iniciado la revaluación de los mismos. Se evidencia en "Hotel Exito" el cual no está inscrito y se le 
realizó una orden de compras No 4 del área de Turismo de octubre 19 de 2007, igualmente "Madelcy Gómez", 
"Leonidas Herrera", "María Teresa Rodríguez", Denys Martínez 
"Dagoberto Bonet" proveedores de 
Recreación y no se evaluaron los siguientes: El Bombazo de la fantasía y Cristobal Arzuaga. 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
Las áreas no verifican si el proveedor con 
que van a contratar esta inscrito. 
Se comenzó la evaluación de los 
proveedores pero falta alrededor del 35%. 
Se esta contratando por medio de anticipos 
y otros medios diferentes. 
Identificación de la Causa Raíz 
as áreas no verifican la inscripción de proveedores y las 
ontrataciones se realizan por anticipo y otros medios. 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Consolidar la información del área de Coordinador de 
 
recreación con plan de compras. Suministros y Servicios 28/11/2007 Generales 
Eficacia Verificación: Verificado 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Controlar la ejecución del plan general de 
compras de la Caja mes a mes. 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
28/11/2007 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
••( Identificación de la solicitud: 
Tipo 







Auditoría: 42 Compra de Coordinador(a) de 
193 23/11/2007 Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
X bienes y 
contrataciones 
Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 









Suministros y Servicios 
Generales 
Actividad 
3 Convenir con los Jefes de División para evitar 
que las compras mediante anticipo se 
efectúen a proveedores no inscritos 
Verificación: Verificado 
Actividad 
4 Concertar con contabilidad para que se 
abstengan de tramitar anticipos que incluyan 









Si: X No: 
Jefe División Administrativa 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Coordinador de Recreación y Deportes. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Completar la evaluación de todos los 









Si: X No 
No Actividad Responsable 
Coordinador de 




Realizar la reevaluación de los proveedores 21/12/2007 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
••7 Identificación de la solicitud: 
1/41o. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 







Suministros y Servidos 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
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Descripción del Hallazgo  
Descripción: 
Se evidenció que todavia se contrata a proveedores no inscritos. Igualmente la Reevaluación de proveedores 
no se ha iniciado. Evidencia: Madelsy Gómez, Postres y Ponqués, Dagoberto Bonet, José Córdova. Requisito 
que incumple: Politices y caracterización del subproceso, Estándar ISO 7.4.1. Impacto: Insatisfacción del 
ICliente 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas  Identificación de la Causa Raiz 
La respuesta de los proveedores en el diligenciamiento 
del formulario de inscripción no ha sido efectiva frente a 
la solicitud. 
La documentación enviada por los proveedores es 
incompleta o mal diligenciada. 
Los prestadores de servicio están contratando sin 
verificar si los proveedores han sido seleccionados. 
El proceso de reevaluación no esta totalmente definido. 
• 
os prestadores de servicio están contratando sin 
erificar si los proveedores han sido 
eleccionados. 
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Jefe División de Servicios Sociales. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 El jefe de la división de servicios sociales 
enviará oficio a los prestadores de servicios a 
su cargo, indicándoles que deben consultar la Jefe División de Servicios 
lista de proveedores publicada en la Intranet, Sociales 
para verificar la inscripción de sus 




2 El jefe de la división de servicios sociales no 
autorizará legalizaciones de anticipos para 
compra a proveedores no inscritos. 
Verificación: Verificado  
Eficacia 
Si: X No: 
Responsable , Fecha límite 
Jefe División de Servicios 
04/01/2008 Sociales 
Eficacia 
Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
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3 Enviar oficio a los prestadores de servicio 
recordándoles que no pueden contratar con 
proveedores que no se encuentren inscritos 
en nuestro registro de proveedores 
Verificación: Verificado 
Coordinador de 




Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
4 El mes de enero de 2008 se realizará la 
Reevaluación de proveedores que obtuvieron 
un puntaje entre 8.4 - 7.5 en el proceso de 
selección, según el procedimiento de 
selección, evaluación y reevaluación de 
proveedores 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
31/01/2008 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 












Programa: 6- T.P. Gerencia' y 






Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Queda abierta porque aún se realizan compras sin las respectiva Orden de Servicios. Se evidencia en 
Madelsy Gómez, Postres y Ponqués, Dagoberto Bonet, José Córdova. Requisito que incumple: 
Caracterización y Politicas del Subproceso. Impacto: Incumplimiento en los pagos a los proveedores. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Se esta diligenciando incorrectamente las ordenes de 
compras y/o servicios. 
Se esta autorizando la prestación del servicio o la 
compra sin haberse legalizado la contratación por 
parte de los responsables. 
Se están realizando las compras por medio de 
Anticipos, sobre los cuales la oficina de Suministros 
no tiene control 
Se están realizando las compras por medio de 
Anticipos, sobre los cuales la oficina de Suministros 




Jefe División Administrativa. 
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Coordinador de Suministros y Servicios Generales 
Jefe División de Servicios Sociales 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Devolución de las órdenes de compras y de Coordinador de 
servicios que presenten inconsistencias en Suministros y Servicios 04/01/2008 
su diligenciamiento yen sus soportes. Generales 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No• 
No ' Actividad Responsable Fecha límite 
2 Informar al jefe inmediato con copia al 
Director Administrativo cuando un prestador 
de servicios realice una contratación Coordinador de 
incumpliendo con los procesos, Suministros y Servicios 04/01/2008 
procedimientos y las politicas del Generales 
subproceso de Compra de Bienes y 
Contrataciones 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
No F
. 
. 4ctIVdjJi Responsable —1- 7 Fecha límite 
3 Enviar reporte a las áreas del seguimiento y Coordinador de 
observaciones de las ordenes de compra y/o Suministros y Servicios 08/02/2008 
servicio que ellas elaboran Generales 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
1 Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 8- T.P. Gerencial y 







Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se evidenció que se elaboraron los contratos con Turinsa Ltda y Compañia Hotelera Cartagena Plaza ambos 
con fecha de marzo de 2008, sin embargo se requiere hacer revisión de todas las compras de bienes y 
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servicios para verificar el cumplimiento en todos los casos de las políticas del subproceso. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
   
No se esta llevando el control o seguimiento de la 
ejecución del monto de las ordenes de compra, 
contratos y convenios. 
Los contratos estaban para la firma por parte del 
proveedor y no se tenían a la mano.  
No se esta llevando el control o seguimiento de la 
ejecución del monto de las ordenes de compra, 
contratos y convenios. 
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Enviar circular a los Jefes de División 
informándoles que se deben responsabilizar Jefe División 04/04/2008 por el control en la ejecución del monto de las Administrativa 
ordenes de compra y/o servicios y contratos. 
Verificación: Fue enviada circular a los Jefes de División por parte del Jefe de Eficacia 
División Administrativa. Verificado Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Enviar circular a los Coordinadores 
informándoles que es su competencia realizar 
seguimiento a la ejecución de las ordenes de Jefe División 
compras y/o servicios y a los contratos, con el Administrativa 
objeto de que no sobrepasen el monto 
establecido para éstos. 
Verificación: Ya fue enviada circular por parte del Jefe de División Administrativa a 
los Coordinadores. Verificado 
No Actividad Responsable • Fecha límite 
3 Modificar los formatos que se utilizan para 
realizar las solicitudes de los servicios con 
proveedores con los que existen contratos o 
convenios; ingresándoles un ítem que haga 
referencia al contrato, convenio u orden de 
compra y/o servicio que lo ampare 
Verificación: Se modificaron todos los formatos que se utilizan para solicitar 
servicios y/o productos a los proveedores con los que se tienen convenios, 




Si: X No: 
Coordinador de 




Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha limite 
4 Coordinador de 
Socializar los cambios hechos a os formatos Suministros y Servicios 
Generales 




Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha limite 
5 Solicitar a la oficina de Sistemas la Coordinador de implementación y capacitación al personal de Suministros y Servicios 04/04/2008 Suministros y Servicios Generales del Generales Software de Suministros adquirido por la Caja 
Verificación: Se solicitó a la división de Sistemas el día 4 de Abril de 2008. Se 
realizó reunión de capacitación el día 9 de Abril con el ingeniero Carlos Sánchez, 
quien suministro el software de Suministros. Verificado 
8.2.2. Administración de Activos. 
8.2.2.1. Caracterización de proceso. 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
CARACTERIZACION SUBPROCESO 
ADMINISTRACION DE ACTIVOS 
S-1-5-PR-1 
Versión: 3 
Fecha: 16/04/2008 ( ONIFACI:S.U1 
Estado: Vigente 
1 NOMBRE DEL SUBPROCESO: Administración de Activos. 
v PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Administrativa. 
1 RESPONSABLE: Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
1 
 OBJETIVO: Garantizar que los activos de la Caja se encuentren 
identificados, asegurados, con sus respectivos responsables, centros de 
costos y ubicación física, Planificando su manejo y control, con el fin de 
garantizar su adecuada disposición y registro en las respectivas sedes de la 
Caja. 
ALCANCE: Aplica a todos los activos de propiedad y uso en todas las 
sedes de la Caja. 
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Eficacia 
Si: X No: 
v ENTRADAS: 
CARGO QUE LO 
'INSUMOS GENERA 
SUBPROCESO 
QUE LO GENERA 
Compra de Bienes 
y Contratación 
 
CALIDAD Y OPORTUNIDAD QUE 
REQUIERE 
CALIDAD 
Debe estar verificado por el responsable 
del área que lleva a cabo la constatación 
de las especificaciones de los elementos 
comprados. 
OPORTUNIDAD 














Se debe elaborar una relación de los 
activos obsoletos y se envía a auditoria 
interna. Si es un equipo electrónico, se 
debe adjuntar un diagnóstico técnico. 
OPORTUNIDAD 







Coordinadores de características Todos los 
CALIDAD 
Se debe solicitar a la oficina de 
Suministros la baja de los activo a cargo 
mediante relación, describiendo las 
y el número del activo. 
OPORTUNIDAD 





Todos los cargos Todos los b suprocesos 
CALIDAD 
Se debe diligenciar el Formato Traslado 
de Activos S-1-7-F0-1, el cual debe tener 
todas las firmas respectivas y el VoBo del 
Coordinador de Suministros y Servicios 
Generales. 
OPORTUNIDAD 
Con un (1) día de anticipación. 
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Y RESULTADOS: 










Se debe Ingresar al aplicativo de activos 
fijos, asignarle la identificación o código 
para luego entregar al área 
correspondiente. 
OPORTUNIDAD 
Tres (3) días después de adquirido 
CALIDAD 
ja  Ba de 
Se debe enviar a Auditoria interna el 
diagnóstico técnico correspondiente a los 
activos eléctricos y electrónicos para la 
elaboración del el Acta de baja, para iniciar 
act ivos  No aplica No aplica el trámite sobre la destinación final de los 
elementos dados de baja. 
OPORTUNIDAD 
Una vez se realice el Acta de baja y se 
autorice el trámite de baja del activo. 
CALIDAD 
Debe llevar anexo el acta de baja expedido 
y autorizada por Auditoria Interna, la 
solicitud del Jefe del área y el reporte 
Reposición de Jefes y Todos los técnico (para equipos eléctricos y 
equipos Coordinadores subprocesos electrónicos). 
OPORTUNIDAD 





COORDINADOR DE SUMINISTROS 





Plantasir el manejo y 
control de los actas.» de 
la Cata  
4 
Identificación del activo y 
repisas en el software 
10 





Atender solicitudes de 
bajas de a abro, 
12 
Estudio de valor de 
salvamento del activo 
13 
Baja de atinas n'os 
AIDDITOMA INTERNA 
9 
Realizar Inventarlo de 
ataos Nos de lee sedes 
te 
Tome ao borrones 





Recibir y registrar facturas 
de compras. 
1 
Definición de políticas 
5 
Enviar documentación de 
Soporte a contabilidad 
4  
6 
ReCepCioner el activo 
adquirido en la sede 
respectiva  
7 
Atender solicitudes de 
traslados de activos 
e 
Actualizar novedad en el 
Software de 
administración de activos_ 
14 
Venta del active 
15 
Informe de gestión 
I DIAGRAMA MULTICOLUMNA: 
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: 
P 
Definición de políticas: Se definen las políticas de Administración de Activos de acuerdo al 
direccionamiento estratégico y los objetivos de calidad establecidos en la Caja. Ver 
idocumento Políticas de Administración de Activos S-1-5-0E-2. 
1 
P 
Planificar el manejo y control de los activos de la Caja: Se establece la forma de manejo, 
verificación, disposición, identificación y registro y aseguramiento de los activos adquiridos 
por la Caja, con el fin de garantizar que los recursos de la misma se encuentren disponibles. 
2 
Recibir y registrar facturas de compras: El auxiliar de Mantenimiento, recibe y registra la 
factura del activo adquirido de acuerdo con las políticas de calidad, junto con sus respectivos 
soportes. 
Nota: en caso de que los activos sean adquiridos en modalidad de alquiler o préstamo, se 
debe enviar y registrar una copia del convenio o negociación y la relación detallada de los 
activos antes de la firma del contrato, para legalizar su recepción y su destino final al interior 
de la Caja, por último se debe asegurar. 
3 
Identificación del activo y registro en el software: Todo activo comprado es identificado 
con un adhesivo que contiene un código de referencia e ingresado por el Coordinador de 
Suministros y Servicios Generales al software de Activos Fijos en donde se registra el 
responsable del activo, proveedor, valor y fecha de compra, cantidad, clase y referencia del 
mismo. Además el activo es clasificado dentro de los conceptos de activos fijos o elementos 
devolutivos; de acuerdo al precio de compra y a la duración estimada del elemento. 
4  
Enviar documentación de soporte a contabilidad: Se debe enviar la factura a la 
Coordinación de Contabilidad, una vez sea registrada y verificada en el software de activos 
fijos con el anexo de la Orden de Compra yto Servicio, (S-1-1-F0-3), cotización, 
disponibilidad económica y la requisición del área. ( formato Memo Interno S-1-1-F0-6), y 




Recepcionar el activo adquirido en la sede respectiva: El Auxiliar de Mantenimiento es el 
responsable de la recepción y validación de los activos que ingresen a la sede o área, debe 
constatar la existencia física de éstos, la asignación del activo con su respectivo adhesivo de 
identificación y descripción. 
Cuando es el proveedor quien directamente entrega el activo fijo en el área o sede, El Jefe 
de área, Coordinador o Administrador UIS debe asegurar que estos activos se reciban a 
satisfacción contra el documento de entrega y posterior a esto, sean identificados por parte 
de la Coordinación de Suministros y Servicios Generales. 
• 
Atender solicitudes de traslados de activos: Se recibe la orden de solicitud de traslado 
diligemciada por medio del Formato de Traslado de Activos S-1-7-F0-1, en donde se debe 
referenciar: Ciudad y fecha, Descripción del elemento, Cantidad, Número de activo, 
Responsable del Activo, Destino, Motivo de traslado, Responsable del traslado del elemento, 
Quien entrega, Quien recibe, Si el traslado es permanente o no, fecha de devolución del 
activo (si es en calidad de préstamo) y el VoBo del Coordinador de Suministros y Servicios 
Generales y demás firmas correspondientes. (la solicitud puede ser de reintegro, traslado o 
retiro de activos). 
Nota: El Formato de traslado de activos de la Caja correspondientes a la sede 
administrativa, tendrá validez siempre y cuando lleve la firma y VoBo del Coordinador de 
Suministros y Servicios Generales. Para las sedes diferentes será necesario el visto bueno 
del responsable de dicha área. 
7 
Actualizar novedad del traslado en el Software de administración de activos: Una vez III 
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se realice el traslado del activo de carácter permanente, se debe registrar en el Software de 
Administración de Activos los traslados de estos elementos. (Cargar el activo al inventario 
del nuevo responsable y descargarlo del antiguo responsable.). Debe llevar el VoBo del Jefe 
inmediato del área Posteriormente, se debe enviar una copia física de los movimientos de 
los activos a la respectiva área y respectivo responsable. 
Realizar inventario de activos fijos de las sedes: El Auxiliar de Mantenimiento 
FI periódicamente realizará la verficiación de los inventario de activos fijos y devolutivos por 9 
oficinas en todas las sedes de la Caja cada un (1) año. 
Expedir paz y salvo: Cuando se presente el retiro de un empleado de la Caja, Gestión 
Humana mediante el subproceso de Administración de Nóminas debe informar al 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales, el cual consolida el listado de los activos 
fijos asignados a el empleado con el fin de dar validez de la existencia de éstos. 
1f
En caso de existir diferencia en la verificación del inventario físico del empleado saliente con 
relación al asignado a su cargo en el software de activos fijos; el valor de los activos 
altantes se descuenta inmediatamente de su liquidación. 
Los activos recibidos del empleado retirado son reasignados por el jefe del área y reportados 
al subproceso de Administración de Activos con sus nuevos responsables. 
Atender solicitudes de bajas de activos: El jefe de área que solicite dar de baja un activo 
a su cargo, deberá informar al Coordinador de Suministros y Servicios Generales para el 
proceso respectivo. 
Nota: Para los activos fijos eléctricos y/o electrónicos que requieran darse de baja se debe 
anexar un diagnóstico técnico sobre el estado de deterioro del mismo.  
II Estudio de valor de salvamento del activo: Si se determina que un equipo esta obsoleto y r----  hay que darlo de baja, se hace un estudio del valor de salvamento del activo, esto es: se 12  realizan los cálculos de depreciación del equipo en interacción con el proceso Gestión 1Contable y se determina si tiene algún valor comercial. I 
Baja de activos fijos: Si se determina que el activo esta en un estado de deterioro 
avanzado, y si en el estudio de valor de salvamento se encuentra que no tiene valor 
comercial, se procede a retirarlo del inventario de activos fijos, a través del acta de baja 
respectivo. 
Venta del equipo: si en el estudio de valor de salvamento se encuentra que el activo tiene 




informe de gestión: Se realiza un informe de gestión detallando los aspectos más n 
- relevantes del desarrollo del subproceso y dando información general acerca del desempeño 15  
de las actividades que se realicen y acerca del alcance de los objetivos y cumplimiento de 
las políticas. 
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejoras: Teniendo en cuanta el informe 1---
A de Gestión, se identifican las necesidades o los problemas que existen, y se toman las 16 
,medidas y acciones necesarias para mejorar la eficiencia del proceso. 
V LIMITE: 
Inicial: Recibir y registrar facturas de compra. 





























Retire de le 
Beis de 
es del urbes de 
Compre de bknes 
Y eantretedén. 
V DIAGRAMA DE INTERACCION: 
AUDITORIA AUDITORIA GESTIÓN 
INTERNA DE CALIDAD ESTRATÉGICA 
1 I I 
Facturación Gestión contable 
1 CUENTE 
DOCUMENTACION APLICABLE: 
NUMERO DE DOCUMENTO 
 
TITULO 
S-1-5-DE-2 Políticas de Administración de Activos 
v RECURSOS: 
FISICOS SOFTWARE HARDWARE COMPETENCIAS DE PERSONAL 
• Coordinador de Suministros y 
• Equipos y 
muebles de 
Servicios Generales. Ver perfil 
de Cargo S-2-1-DE-68 . 













perfil de cargo S-2-1-DE-72. 
Jefe División Administrativa. Ver 
perfil de Cargo. S-2-1-DE-67. 
• Vehículos. • Responsable del Activo. Ver 















que se registran 
los activos 




oportunamente / # 









oportunidad en la 
baja de los 
activos obsoletos 
de la Caja. 
(# de activos dados 













LEGALES Y REGLAMENTARIOS 
REQUISITOS DESCRIPCION 
No Aplica No Aplica 
INTERNOS O DE LA 
ORGANIZACIÓN 




'CLIENTE No Aplica No Aplica 
ESTANDAR 150 Requisitos Generales 4.1,4.2, 5.1, 8.2.3, 8.4, 8.5 
IESTANDAR ISO 'Requisitos Específicos 6,3 
1 INDICADOR: 
V CONTROL DE REGISTROS: 
Identificación Responsable Cargo que 




























































































































Historial de cambios: 
Versión 1: 
01/06/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
24/09/2007 
Se modificó el ítem OBJETIVO 
Se modificó el ítem DIAGRAMA MULTICOLUMNA 
Se modificó el ítem CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el ítem DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 
Se modificó el ítem DIAGRAMA DE INTERACCION 
Se modificó el ítem LIMITE 
Se modificó el ítem DOCUMENTACION APLICABLE 
Se modificó el ítem ENTRADAS 
Se modificó el ítem RESULTADOS 
Se modificó el ítem INDICADOR 
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8.2.2.2. Políticas. 
• SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD S-1-5-DE-2 
POLMCAS Versión: 1 
COMFACESAR ADMINISTRACIÓN DE ACTIVOS Fecha: 13/06/2007 
CONTENIDO: 
1 Los Activos adquiridos son relacionados en una base de datos (Lista en 
excel), detallando la especificación del elemento, nombre y Nit del 
Proveedor, número de factura, valor, número de activo y localización. 
Posteriormente son ingresados al software de activos fijos cada 15 días. 
1 Una vez registrado el activo en la base de datos, éstos son enviados a 
la aseguradora para que sean incluidos en la póliza de seguros de 
Comfacesar. 
1 Los activos adquiridos y registrados son entregados al área solicitante 3 
días hábiles después de la fecha de registro, a través de comunicación 
escrita, donde se detallan las especificaciones de los elementos, costo, 
número del activo y responsable. 
1 Las facturas de compras de activos fijos son enviadas a contabilidad 5 
días después de recibida, con el anexo de la Orden de Compra y/o 
Servicio (S-1-1-F0-3), cotización, disponibilidad económica y la 
requisición del área. (Formato Memo Interno S-1-1-F0-6). 
1 Los traslados de activos a otras dependencias, deben ser solicitados por 
el interesado al área correspondiente y dar aviso a suministros para la 
elaboración del documento Traslado de activos fijos S-1-7-F0-1, el cual 
debe ser firmado por quien recibe, quien entrega y VoBo. del 
Coordinador se Suministros y Servicios Generales. 
,/ Las bajas de activos se llevan a cabo anualmente, previo estudio del 
estado actual del mismo. Para esto se tiene en cuenta lo siguiente: Si es 
un equipo eléctrico o electrónico debe anexarse un diagnóstico técnico 
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que indique el estado del elemento y que determine si está apto para 
prestar servicio, o debe ser reemplazado por otro nuevo. 
1 Los activos fijos obsoletos son sometidos a un estudio para establecer si 
existe algún valor de salvamento, de lo contrario el elemento es excluido 
del software Administración de activos fijos. 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
01/06/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
24/09/2007 
Se modificó el ítem OBJETIVO 
Se modificó el ítem DIAGRAMA MULTICOLUMNA 
Se modificó el ítem CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el ítem DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 
Se modificó el ítem DIAGRAMA DE 1NTERACCION 
Se modificó el ítem LIMITE 
Se modificó el ítem DOCUMENTACION APLICABLE 
Se modificó el ítem ENTRADAS 
Se modificó el ítem RESULTADOS 
Se modificó el ítem INDICADOR 
Versión 3: 
16/04/2008 
Se modificó el ítem RECURSOS 
8.2.2.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
1 Formato traslado de activos. 
1 Formato orden de mantenimiento y servicios. 
1 
 Acta de entrega y recibo de cargo. 
1 Acta de Baja de activos. 
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8.2.2.4. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE ADMINISTRACIÓN DE ACTIVOS Y SUS PLANES DE 
ACCIÓN 
V Identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
X Administración de activos 
Coordinador(a) de 
Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
' Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No todas las actividades asignadas al Auxiliar de mantenimiento están bajo su responsabilidad, éstas las 
asume el Coordinador del área. El requisito que incumple del Estándar ISO es el numeral 5.5.1. La Evidencia 
tomada fue el flujograma del subproceso. El impacto que tiene es que se diluye la responsabilidad y se cargan 
unciones operativas al Coordinador afectando su gestión. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
 
El auxiliar de mantenimiento no tiene experiencia en 
el manejo de computadores. 
No se ha capacitado al auxiliar de mantenimiento en 
el manejo de Excel, Word, software de activos fijos. 
No ha podido terminar las capacitaciones por 
requerimientos laborales, debido al horario del 
Cursa 
    
    
El auxiliar no tiene experiencia en el manejo de 
computadores (Excel, Word y software de activos 
fijos). 
       
       
  
Participantes 
   
       
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
    
    
       
Plan de Acción Número 1: 
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1 
06/07/2007 Jefe División Administrativa. 
Solicitar capacitación en Excel, Word y 







Si: X No: 
Verificación: Verificado 
Observaciones: 
No _ s Actividad Responsable Fecha límite 
Verificación: Verificado 
2 Preguntar a sistemas sobre la solicitud de la 
creación de la base de datos para el manejo 
del inventario de útiles de consumo. 
Verificación: Verificado 
3 Modificar caracterización del subproceso de 
administración de activos para modificar el 
flujograma de actividades 
Verificación: Verificado 
4 Asignar funciones a la persona encargada de 
apoyar el área en cuanto a manejo de 
software de administración de activos. 
Verificación: Verificado 
Actividad 
Capacitación en cuanto al software de activos 
fijos al Auxiliar de mantenimiento. 
Verificación: Verificado 
Eficacia 
















Si: X No: 
No 
6 Capacitar al Auxiliar de mantenimiento en 
cuanto al subproceso de administración de 
activos y la definición de actividades. 
Responsable 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
Se redefinieron las actividades que están asignadas al auxiliar de mantenimiento en el fiujograma del subproceso. 
[Quedando solo a su responsabilidad las actividades 3 a 7. El resto quedan a responsabilidad del Coordinador de 
suministros y servicios generales. 






















Responsable No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 




26/06/2007 Programa: 6- T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
X Administración de activos 
Coordinador(a) de 
Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se evidencia la identificación de todos los activos adquiridos. El requisito que incumple es el Objetivo del 
ubproceso. Se tomó como evidencia el Video beam epson model EMP 54, Planta amplificadora Spain 1007, 
DVD LG 130, Mezcladores Yamaha MG8/2FX. El Impacto que tiene es la pérdida de bienes 
. 
Analism de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
 
Identificación de la Causa Raíz 
Los códigos que identifican los activos son 
desprendidos por el público. 
Algunos activos nuevos permanecen en las 
cajas sin ser asignados a los funcionarios 
respectivos. 
Algunos elementos llegan mediante remisión 
los cual no permite la identificación respectiva 
por cuanto esta actividad solo es posible con la 
factura de compra. 
   
Porque para llevar a cabo de manera total de ésta 
actividad, es necesario contar con los documentos de 
compra y el aviso oportuno del responsable del activo 
cuando detecte que el elemento carece de identificación. 
       
   
Pertic pantes 
 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
  
       
       
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Realizar inspección en las dependencias para 
encontrar los activos que carecen de 
identificación. Los activos que contengan 
identificación, se les asignará un adhesivo 
manuscrito con el mismo código. 
Verificación: ver informe de inspección. Verificado  
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 13/07/2007 
Generales 
Eficacia 









Si: X No: 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 




Si: X No: 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 




Si: X No: 
No Actividad 
2 Enviar circular a todos los funcionarios 
comunicándoles que deben informar a la 
oficina de Suministros y Servicios Generales 
cuando cualquier activo bajo su 
responsabilidad carezca de identificación. 
Verificación: ver evidencia circular enviada. Verificado 
Responsable Fecha límite 
06/07/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
No Actividad 
3 Identificar los activos con los desprendibles 
sin importar que hayan sido asignados a los 
funcionarios respectivos. 
Verificación: ver evidencia circular enviada. Verificado 
No Actividad 
4 Solicitar al Asesor Jurídico que se adicione 
nota en los contratos acerca de la no 
aceptación de entregas parciales en las 
compras. 
Verificación: ver evidencia circular enviada. Verificado 
No Actividad 
5 Adicionar en el documento de políticas del 
subproceso una política que mencione la no 
aceptación de entrega de pedidos parciales 
de las compras realizadas. 
Verificación: Verificado 
1 identificación de la solicitud: 
No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 





Programa: 6- T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
X Administración de activos 
Coordinador(a) de 
Suministros y Servicios 
Generales 
Descripción de la Solicitud: 
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AC Proceso o 
, AP AM Subproceso 
m 
Tipo 
No. Fecha Origen Responsable 





Suministros y Servicios 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se recomienda implementar la expedición de paz y salvo de activos a los funcionarios que se retiran de la 
Caja. El requisito que potencialmente incumpliría es el objetivo del subproceso Evidencia: Información 
suministrada durante la auditoría — paz y salvo Profesional Fonede. Y tiene como Impacto la pérdida de 
activos 
Análisis de Causas: 
        
 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
  
Identificación de la Causa Raíz 
 
     
        
El área de suministros y servicios generales no tuvo 
conocimiento acerca del retiro del funcionario de la 
evidencia. 
Se omitió este procedimiento al momento de recibir el 
cargo. 
 
Se omitió este procedimiento al 
momento de recibir el cargo. 
        
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha limite 
1 Modificar la caracterización del subproceso 
para que se haga referencia a acta de Coordinador de 
entrega y recibo de cargo y no a paz y salvo Suministros y Servicios 17/08/2007 
de activos fijos, puesto que este es el Generales 
procedimiento que se realiza en esos casos. 
Verificación: Se realizo la modificación de la caracterización teniendo en cuenta los Eficacia 
requerimientos y sugerencias de las auditorias de calidad. Verificado Si: X No: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Ingresar el formato de acta de entrega y 
recibo de cargo a SEVENET. 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
17/08/2007 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
Y Identificación de la solicitud: 
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Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
La premura en cuanto a la ejecución de la actividad, se 
omitió diligenciar el registro. 
Faltó planeación en la ejecución del servicio por parte de 
Educación para el trabajo y el desarrollo humano. 
El cuerpo de vigilancia de la entidad omitió solicitar el 
registro de traslado de activos. 
El cuerpo de vigilancia de la entidad omitió 
solicitar el registro de traslado de activos. 
Responsable 
Coordinador de 





















Si: X No: 
Programa: 6- T.P. Gerencia' y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
     
Generales 
       
Descripción de la Solicitud: 
 
Descripción del Hallazgo 
   
Descripción: 
No se evidencia control en el traslado de activos. El requisito que incumple es la Caracterización del 
Subproceso. La evidencia tomada fue la grabadora de programas especiales. El Impacto es la pérdida de 
activos. 
Análisis de Causas: 
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Analista de Planeación y Proyectos. 
Coordinadora de Capacitación 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Enviar oficio a la empresa de servicio de 
vigilancia, solicitándole más control y mayor 
severidad en el traslado de los activos de la 
Caja. 
Verificación: Ya se envió. Verificado 
No Actividad 
2 Enviar circular a todas las áreas informándoles 
acerca del control del traslado interno de los 
activos de la Caja. 
Verificación: Ya se envió. Verificado 
No Actividad 
3 Enviar circular a Jefes de área y Coordinadores 
indicándoles que las solicitudes de traslado de 
activos se realicen mínimo con un día de 
anticipación. 
Verificación: Ya se envió. Verificado 
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8.2.3. Administración de la infraestructura. 
8.2.3.1. Caracterización de proceso. 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
CARACTERIZACION SUBPROCESO 







NOMBRE DEL SUBPROCESO: Administración de Infraestructura. 
PROCESO AL QUE PERTENECE: Gestión Administrativa. 
RESPONSABLE: Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
OBJETIVO: Garantizar el mantenimiento de instalaciones, equipos y 
muebles de propiedad y uso de la Caja. 
ALCANCE: Aplica a todo equipo, mueble e infraestructura que son de uso y 
propiedad de la Caja. 
Y ENTRADAS: 
SUBPROCESO CALIDAD Y OPORTUNIDAD QUE 
QUE LO GENERA !REQUIERE 
1CALIDAD 




Se debe Ingresar al aplicativo de activos 
!fijos, asignarle la identificación o código 










13 días después de adquirido. 
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CALIDAD 




Jefe de área 
Solicitante Área solicitante 
del problema 
OPORTUNIDAD 
nmediatamente ocurra el imprevisto. 
RESULTADOS: 








Si es un equipo electrónico, se debe enviar 
el diagnóstico técnico y enviarlo mediante 
relación a auditoria para la elaboración del 
acta de baja. 
OPORTUNIDAD 




instalaciones en buen 
funcionamiento 
El área que recibe debe expedir constancia 
de conformidad. 
OPORTUNIDAD 
Jefe de área 
Solicitante Área solicitante 










GENERALES AUXILIAR DE MANTENIMIENTO 
INICIO 
1 

































Registro de los 
manterdmienlos en la 
Mea de vida de tos 
equipos 
9 
Toma de acciones 
correctras, preventWas y de 
mejora del subproceso 
8 
Informe de gestión 
Y DIAGRAMA MULTICOLUMNA: 
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V DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: 
Definición de políticas: Se definen las políticas de Administración de Infraestructura para 
garantizar el mantenimiento y la disponibilidad de los equipos, muebles e infraestructura y que 
se alcancen los objetivos establecidos en el direccionamiento estratégico y de calidad. Ver 
documento Políticas de Administración de Infraestructura S-1-7-DE-6 
Elaboración de programas de mantenimientos: Se elabora el programa de mantenimiento 
de cada equipo de la Caja, en donde se especificará: Identificación del equipo, los principales 
partes o componentes del equipo, la frecuencia con que se ejecutará el mantenimiento 
preventivo, los posibles problemas y las posibles causas que los pueden generar, junto con 
sus posibles soluciones; y una descripción detallada del mantenimiento que se le debe hacer 
al equipo. 
También se debe programar una inspección de los muebles e infraestructura de la Caja con el 
fin de elaborar y ejecutar el plan de mantenimiento de éstos. 
Gestionar y controlar programas de mantenimiento preventivo: El auxiliar de 
mantenimiento debe gestionar y controlar el cumplimiento de los mantenimientos preventivos 
programados en el plan de mantenimiento general de los equipos, según las actividades y las 
frecuencias establecidas en los Programas de mantenimiento de cada equipo. 
Se debe ejecutar el mantenimiento a los muebles e infraestructura de la Caja acorde con las 
necesidades identificadas en la inspección de muebles e infraestructura. 
Recepción y gestión de solicitudes de mantenimiento correctivo: En caso de presentarse 7 
una falla imprevista en los equipos, muebles y/o instalaciones, el auxiliar de mantenimiento 
debe recibir las solicitudes de mantenimiento correctivo de las áreas, mediante el formato 4  
Solicitud de Mantenimiento Correctivo S-1-7-F0-3, en donde envían un reporte de 
información acerca de la falla presentada, para que nos oriente acerca de la solución del 
problema, y se determina si se requiere personal técnico especializado o no. 
Verificar trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo y VoBo de usuario: Se 
verifica el mantenimiento preventivo y correctivo realizado y se diligencia completamente el 
formato Plan de Mantenimiento Preventivo y/o correctivo de Instalaciones Físicas y Equipos, y 
además se realiza la verificación del mantenimiento por parte del usuario, dejando evidencia 
con su firma de la aceptación a conformidad del mismo. 
Notificar incumplimiento de programas de mantenimiento: En caso de incumplimiento de 
a ejecución del programa de mantenimiento preventivo, se debe informar al Coordinador de 
Suministros y Servicios Generales con el fin de redefinir una nueva fecha para la ejecución 
del mantenimiento o acciones a tomar. 
Registro de los mantenimientos en la hoja de vida de los equipos: En la hoja de vida de 
os equipos deben quedar registrados: los mantenimientos (preventivos y/o correctivos) que 
se ejecuten, la frecuencia de la aplicación de los mantenimientos, el responsable, la fecha, el 
proveedor del equipo, en caso de reemplazos de piezas o componentes del equipo, se debe 
hacer un registro del cambio de ésta. 7 
Nota: si se determina que un equipo es obsoleto, se debe informar al Coordinador de 
Suministros Generales mediante relación. Para equipos eléctricos o electrónicos, se debe 
adjuntar un diagnóstico técnico especializado. 
Informe de gestión: Se realiza un informe de gestión detallando los aspectos más relevantes 
del subproceso y dando información general acerca del desempeño de las actividades, del 
alcance del los objetivos y cumplimiento de las políticas. 
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora del subproceso: Teniendo en 
cuanta el informe de Gestión, se identifican las necesidades de mejora existentes y se toman 9 























Inicial: Elaboración de programas de mantenimientos. 
Final: Registro de los mantenimientos en la hoja de vida de los equipos. 
• DIAGRAMA DE INTERACCION: 
AUDITORIA AUDITORIA GESTIÓN 
INTERNA DE CALIDAD ESTRATÉGICA 











SOLICITUD ADMINISTRACIÓN DE INFRAESTRUCTURA EQUIPOS wo 
MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES 
EQUIPOS Y/0 EN BUEN 
INSTALACIONES FUNCIONAMIENTO 
DOCUMENTACION APLICABLE: 
NUMERO DE DOCUMENTO 
S-1-7-DE-6 
TITULO 
Políticas de Administración de Infraestructura 
Programas de mantenimiento 









   


















     
DESCRIPCION TIPO REQUISITOS 
LEGALES Y REGLAMENTARIOS No aplica 





4.1,4.2, 5.1, 8.2.3, 8.4, 
8.5 
16.3 






Muebles y equipos 
de oficina. 
Automóviles. 
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V CONTROL DE REGISTROS: 
    
      
1 año 
dentificación 












































Magnético / C:PASANTEADMON/ 
PUBLICA/ CALIDAD/ 
CARACTERIZACION PROCESOS DE 
GESTION ADMONPROGRAMAS DE 
MANTENIMIENTO 
Magnético / C:PASANTEADMON 
PU BLI CACALI DADCARACTERIZAC I ON 












mantenimiento 1 año 
Oficina 
















1 año Oficina Suministros Físico y magnético 
cta de 
-wisión 














1 año Oficina Suministros Físico / Archivado por fecha 
1 año 





































Físico / Archivado por consecutivo 
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coordinadores 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
05/06/2007 
Creación del documento 
Versión 2: 
25/09/2007 
Se modificó el í tem DIAGRAMA MULTICOLUMNA 
Se modificó el it em CONTROL DE REGISTROS 
Se modificó el ít em DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 
Se modificó el ít em LIMITE 
Se modificó el ít em DOCUMENTACION APLICABLE 




( ONIF Es.‘R 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
POLITICAS 





1 Los equipos nuevos que tiene garantía vigente, no se les realizará 
mantenimiento, por cuanto éste es ejecutado por el Proveedor. Para lo 
cual se les creará una hoja de vida donde se registrará las fechas y 
descripción de los mantenimientos llevados a cabo durante la vigencia 
de la garantía. 
1 A cada equipo que forme parte de los activos de la Caja se incluirán en 
el programa de mantenimiento preventivo y correctivo general, con el fin 
de garantizar el buen estado del mismo y preservar la vida útil del activo. 
1 
 Los mantenimientos preventivos y correctivos serán registrados en una 
base de datos, con anotación de las fecha, especificación del equipo, 
tipo de mantenimiento (preventivo o correctivo), repuestos utilizados y 
descripción de mantenimiento. 
224 
/ El usuario deberá solicitar el mantenimiento correctivo a través del 
Formato "Solicitud de mantenimiento correctivo" S-1-7-F0-3 y expedirá 
una certificación del recibo a conformidad de dicho mantenimiento. 
Historial de cambios: 
Versión 1: 
13/06/2007 
Creación del documento 
8.2.3.3. FORMATOS APLICABLES AL SUBPROCESO: 
.1 
 Formato orden de entrada al edificio. 
.1 
 Formato registro mantenimiento preventivo. 
.1 
 Formato solicitud mantenimiento correctivo. 
Control de hoja de vida de los equipos. 
Crono gramas de mantenimiento de los activos, instalaciones, muebles y 
enseres de la Caja. 
Formato inspección del estado de las instalaciones, muebles y enseres. 
8.2.3.4. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AL 
SUBPROCESO DE ADMINISTRACIÓN DE LA INFRAESTRUCTURA Y SUS 
PLANES DE ACCIÓN 
No. 
,/ Identificación de la solicitud: 











Auditorio: 10 Administración , Coordinador(a) de 92 26/06/2007 Programa: 6- T.P. Gerencial y 
Apoyo IFeb 01 de 2007] [Dic 31 de 
de la 
infraestructura 














Suministros y Servicios 
Generales 
Eficacia 








Si: X No: 
Actividad r 
2 Asignar funciones a la persona encargada de 
apoyar el área en cuanto a manejo de 
software de administración de activos 
Verificación: Ya se asignaron las funciones 
No Actividad 
3 Capacitar al Auxiliar de mantenimiento en 
cuanto al subproceso de administración de 
activos y la definición de actividades. 
Verificación: Verificado 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se ejecutan en su totalidad las actividades asignadas al Auxiliar de mantenimiento, éstas las asume el 
Coordinador del área. El requisito que incumple del Estándar ISO el numeral 5.5.1. La Evidencia fue el 
flujograma del subproceso. El impacto es que se diluye la responsabilidad y se cargan funciones operativas al 
Coordinador afectando su gestión. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
 
Identificación de la Causa Raiz 
El auxiliar de mantenimiento no tiene experiencia en 
el manejo de computadores. 
No tiene conocimientos en gestión del 
mantenimiento: creación de hojas de vida de los 
equipos, plan de mantenimiento. 
No se ha capacitado al auxiliar de mantenimiento en 
gestión del mantenimiento. 
El auxiliar de mantenimiento no tiene conocimientos 
en el manejo de computadores y en gestión del 
mantenimiento. 
   
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
1 
No Actividad 
Programar capacitación al auxiliar de 
mantenimiento en el manejo de 
computadores y en gestión del 
mantenimiento. 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 








26/06/2007 Programa: 6 - T.P. Gerencial y 






Suministros y Servicios 
Generales 
93 X 
1 Identificación de la solicitud: 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
El programa de mantenimiento preventivo no considera elementos críticos para la prestación del servicio ni 
incluye la infraestructura locativa ni muebles y enseres. El requisito que incumple del Estándar ISO es el 
numeral 6.3 y el subproceso. La evidencia tomada es la ausencia de registros de piscinas, máquinas de coser,* 
buseta, tanque de agua. El impacto que tiene es la insatisfacción del usuario, deterioro de los equipos y de la 
infraestructura y riesgos en la prestación de los servicios. 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
En el análisis inicial de elementos críticos no se consideraron 
como tal algún activo que en realidad eran críticos. 
Hay una proyección de remodelación del edificio, donde se 
dotará de nuevos equipos y muebles modulares. 
Se consideraba que era obligación exclusiva de las áreas que 
utilizan los activos críticos, como Educación para el Trabajo y el 
Desarrollo Humano y Recreación y Deportes. 
No estaba implementado el subproceso. 
Los muebles y enseres no se incluyeron en el programa de 
mantenimiento preventivo debido a que no era costumbre en la 
Caja. 
No estaba implementado el subproceso. 
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Programar capacitación al auxiliar de Coordinador de 
mantenimiento en el manejo de Suministros y Servicios 13/07/2007 








Suministros y Servicios 
Generales 
mantenimiento de los equipos, muebles e 
infraestructura de la Caja. 
Verificación: Ya se solicitó al área de Educación para el Trabajo y el Desarrollo Eficacia 
Humano capacitación en el manejo de sistemas (Word, Excel) . Verificado Si: X No: 
Responsable 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
No Actividad 
2 Complementar y elaborar el programa de 
mantenimiento de todos los activos críticos 
de la Caja, asi como de la infraestructura e 
inspección a los muebles de Comfacesar 
Verificación: Verificado 
No Actividad 
3 Concertar entrevista con la empresa 
Colaguas, para asesoría capacitación y 
elaboración del instructivo para el tratamiento 
químico de las piscinas. 
Verificación: Verificado 
No Actividad 
4 Solicitar como politica de la Caja a los 
proveedores que los equipos que nos 
suministren contengan los catálogos o 













Si: X No: 
J.' Identificación 
No. Fecha 
de la solicitud: 
Proceso o 
Subproceso Responsable Origen 
Tipo 
AC 









Suministros y Servicios 
Generales Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
No se poseen las hojas de vida de todos los equipos críticos (que afectan el servicio). El requisito que 
incumple del Estándar ISO es el numeral 6.3 y el subproceso. La evidencia es que no hay hojas de vida de 
piscinas, máquinas de coser buseta, tanque de agua. El impacto es que no hay información sobre las 






Si: X No: 
Responsable 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
Análisis de Causas: 
    
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
 
Identificación de la Causa Raíz 
     
Porque no se lleva el registro de los mantenimientos 
ejecutados, tanto correctivos como preventivos, de los 
equipos, muebles e infraestructura de la Caja. 
Porque en el análisis de elementos críticos no se incluyeron 
algunos como tal.  
En el análisis inicial de los elementos críticos 
no se consideran todos los que aplican a ésta 
definición. 
Parildpantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable 
1 Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
Verificación: Se diseño un cuadro en donde se incluyeron todos los activos e 
infraestructura, en donde se registraran los mttos preventivos y correctivos (hoja de 
vida de los activos), Verificado 
Abrir Hojas de vida de todos los equipos 
críticos e infraestructura de la Caja. 
No Actividad 
2 Solicitar a los proveedores de 
mantenimientos, rindan un informe 
detallado de la descripción de los equipos 
de la Caja. 
Verificación: Ya se realizo, ver circular enviada. Verificado 
No Actividad 
3 Enviar circular a todas las áreas acerca de la 









Si: X No: 
Fecha límite 
05/07/2007 
Verificación: Ya se realizo, ver circular enviada. Verificado 
No Actividad Responsable 
4 Coordinador de Implementar el formato de Registro de 
mantenimiento preventivo. Suministros y Servicios 
Generales 
Verificación: Por cada mantenimiento preventivo programado y ejecutado, se 
registra en el formato Registro de mtto para el control del proceso. Verificado 
Eficacia 




Si: X No: 
229 
Origen No. Fecha 
46 26/06/2007 X 
Tipo 




Programa: 6 - T.P. Gerencial y 






Suministros y Servicios 
Generales 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas Identificación de la Causa Raíz 
Porque no se lleva registro o la hoja de vida de los equipos, asi 
como el calculo de los indicadores del subproceso. Porque no se esta implementando el 
formato publicado en sevenet 
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Identificación de la solicitud: 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se recomienda que a partir de la fecha se implemente el uso del formato para mantenimiento correctivo a fin 
de garantizar un buen servicio interno y poder replantear frecuencias de mantenimiento preventivo. No aplica 
ningún requisito. La evidencia es que no hay registros de mantenimientos correctivos durante el año. 
Análisis de Causas: 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Enviar circular a todas la áreas informándoles 
el uso del formato de mantenimiento 
correctivo, sin el cual no se realizará tal 
mantenimiento. 
Verificación: Verificado, ver evidencia de circular. 
Responsable Fecha límite 
05/07/2007 
Eficacia 
Si: X No: 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
230 
Y Identificación de la solicitud: 
Tipo 
No. Fecha Origen AC 
m M 
Proceso o 
Subproceso Responsable AP AM 
Auditorio 
Auditoria: 18 Administración Coordinador(a) de 
130 27/09/2007 Programa: 6- T.P. Gerencia] y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
X de la 
infraestructura 
Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descdpción del Hallazgo 
Descripción: 
Se mantiene abierta porque aún no se evidencia un Programa de mantenimiento preventivo que recoja los 
equipos, la infraestructura y los muebles y enseres de toda la Caja. De acuerdo con el reporte presentado 
verbalmente el equipo auditor llama la atención sobre el estado y mantenimiento de las piscinas de la 
Pedregosa 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas 
 
Identificación de la Causa Raíz 
Se están registrando los mantenimientos realizados 
a los activos en las hojas de vida pero no se tiene 
un programa de mantenimiento preventivo. 
El informe de la visita con los funcionarios de 
Colaguas no fue firmado en el acto, el informe fue 
presentado via correo electrónico. 
No existe un control efectivo del Coordinador de 
Recreación y Deportes del estado de las aguas de 
las piscinas.  
Se están registrando los mantenimientos realizados a 
los activos en las hojas de vida pero no se tiene un 
programa de mantenimiento preventivo. 
r-- Participantes  
• Jefe División Administrativa 
• Coordinador de Suministros y Servicios Generales 
• Apoyo en la implementación del SGC 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
Elaboración del plan de mantenimiento con 
registro individual de c/u, de los activos de la 
caja. 
Verificación: Verificado  
Responsable 
Coordinador de 





Si: X No: 
231 
No Actividad Responsable Fecha límite 
2 Control del cumplimiento del programa de 
mantenimiento. 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
17/10/2007 
Verificación: Verificado Eficacia 
Si: X No: 
V Identificación de la solicitud: 
Tipo 




Auditoría: 18 Administración Coordinador(a) de 
131 27/09/2007 Programa: 6 - T.P. Gerencial y 
Apoyo [Feb 01 de 2007] [Dic 31 de 
X de la 
infraestructura 
Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se mantiene abierta por cuanto se evidenciaron registros fuera de control como la información relacionada 
con las ordenes de servicios y el proceso de selección y evaluación de proveedores 
Análisis de Causas: 
Lluvia de Ideas para Análisis de Causas  Identificación de la Causa Raíz 
Falta de experiencia de la persona encargada en la gestión 
del archivo. 
No se contó desde el principio con los recursos necesarios 
para la gestión del archivo y se acumularon. 
Carga de trabajo de otros subprocesos a la persona 
encargada del archivo. 
Falta de experiencia de la persona ' 
encargada en la gestión del archivo 
Participantes 
Jefe División Administrativa 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Plan de Acción Número 1: 
No Actividad Responsable Fecha límite 
1 Indicar la forma de legajar y archivar los 
registros que aun faltan. 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 
12/10/2007 
Verificación: Verificado Eficacia 









Si: X No: 
Responsable Fecha límite 
Coordinador de 




Si: X No: 
Lluvia de ideas para Análisis de Causas 
El convenio o contrato para los mantenimientos de las 
piscinas esta en gestión. 
No se reporto el programa de mantenimientos al 
Auxiliar de Mantenimiento 
Participantes 
Jefe División Administrativa. 
Coordinador de Suministros y Servicios Generales. 
Auxiliar de Mantenimiento. 
Apoyo en la implementación del SGC. 
Identificación de la Causa Raíz 
No se reporto el programa de mantenimientos al 
uxiliar de Mantenimiento. 
No Actividad 
2 Legajar y archivar los registros de los 
proveedores una vez sea seleccionado con 
el fin de evitar su congestión 
Verificación: Verificado 
No Actividad 
3 Cuando en el diligenciamiento del formulario 
de inscripción de proveedores existan errores 
o falte documentación requerida, se hará la 
devolución de ésta 
Verificación: Verificado 
Y Identificación de la solicitud: 
Responsable No. Fecha Origen 
Tipo 
Proceso o 




Programa: 6- T.P. Gerencial y 






Suministros y Servicios 
Generales 
2007] 
Descripción de la Solicitud: 
Descripción del Hallazgo 
Descripción: 
Se baja a menor en razón a que falta complementar los mecanismos para controlar el cumplimiento del 
programa de mantenimiento, como son cronograma para la inspección, convenios ó contratos para desarrollar 
los mantenimientos(piscinas) 






Plan de Acción Número 1: 
No Actividad 
1 Concretar con la empresa Emdupar el control 
de la calidad del agua de las piscinas. Incluir 
cronograma en el convenio o contrato. 
Verificación: se elaboró orden de servicio con vigencia de 
las aguas de las piscinas. Verificado 
Responsable 
Coordinador de 
Suministros y Servicios 
Generales 




Si: X No: 
No Actividad 
2 Reportar el cronograma de mantenimientos 
de los equipos al Auxiliar de Mtto, 
infraestructura y enseres de la Caja, para que 
tenga un control sobre este. 
Verificación: Se notifico al Auxiliar de Mantenimiento el cronograma de la 
infraestructura y equipos de la Caja. Verificado 
No Actividad 
3 Implementar el formato de mantenimiento 
preventivo cada vez que se realice dicho 
mantenimiento y realizar inspección (Aux. de 
Mtto) de acuerdo al cronograma de mtto 
Verificación: Ya se empezó a implementar con la ejecución de los mantenimientos 
de los aires acondicionados. Verificado 
Responsable 
Coordinador de 




Suministros y Servicios 
Generales 
Eficacia 
Si: X No: 
Eficacia 
Si: X No: 
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9. CONCLUSIONES 
Con este proyecto se ha logrado Diseñar, implementar y validar cada uno de los 
subprocesos que pertenecen a la División Administrativa de la Caja de 
Compensación Familiar del Cesar "COMFACESAR" ante el cumplimiento de los 
requisitos la Norma ISO 9001 y del Sistema en general, el cual muestra la 
caracterización y documentación vigentes de cada uno de los subprocesos del 
alcance de este proyecto, así como los resultados de las auditorias internas de 
calidad y los planes de acciones desarrollados para cumplir y cerrar cada uno de 
los hallazgos encontrados en éstas. 
Finalmente, el desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad nos ha permitido el 
arribo de las siguientes conclusiones: 
,1 
 La documentación del SGC puede servir de guía para el diseño y la 
implementación de Sistemas en áreas similares de diferentes empresas. 
Esto es importante debido al gran auge y necesidad de implementar la 
Norma ISO 9001 en la actualidad. 
Se ha ganado con la participación de este proyecto en la implementación 
de conocimientos teóricos aprendidos durante el proceso de formación 




Al final de este trabajo, después de todas las experiencias vividas y conocimientos 
obtenidos, se recomienda: 
Realizar auditorias internas de calidad para garantizar el sostenimiento del 
Sistemas y el mejoramiento continuo del mismo. 
Capacitar a todos los responsables de procesos para que sean certificados 
como auditores internos de calidad. 
Debido a que los proveedores de educación requieren competencias como 
docentes; además de educación y experiencia, se hace necesario 
establecer perfiles de proveedores según el servicio de educación ofertado. 
Y Capacitar a los proveedores de mantenimiento en el diligenciamiento de los 
formatos que pertenecen al Sistemas, con el fin de controlar los registros de 
éstos y actualizar las hojas de vida de los equipos e infraestructura de la 
Caja. 
Capacitar a los auxiliares y secretarias en el diligenciamiento de los 
documentos que pertenecen a cada uno de los subprocesos de la División 
Administrativa, y el SGC en general. 
Enviar notificación de los resultados de la evaluación a los proveedores, 
con el objeto de que identifiquen en que están fallando y mejoren las 
prestación de sus servicios y productos. 
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ANEXO A. Formato Perfiles de Cargo. 
• yor 
COMFACESAR 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
FORMATO 





   
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO: 
DENOMINACIÓN: 








2.3. OTROS REQUISITOS: 
3. ESPECIFICACIONES DEL CARGO 
3.1. 




ROLES Y RESPONSABILIDADES 
OBJETIVO DEL CARGO 
RESUMEN DEL CARGO 
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
FORMATO 








NOTARIA CIUDAD MATRICULA MERCANTIL No 
NOMBRE REPRESENTANTE LEGAL 
ANEXO B. Formato Inscripción de proveedores. 
NIT 892.399.989-8 
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CESAR 
CRA. 9 NO. 16*-48 PBX 5857777 EXT. 120-121 
FAX 5745833 APDO. AEREO 231 - VALLEDUPAR — CESAR 
Formulario No. 






     
NOMBRE O FtAZON SOCIAL DE LA EMPRESA / PERSONA NATURAL 
IDENTIFICACION NIT CC C.E. NUMERO 
DIRECCION 
CIUDAD DOMICILIO PRINCIPAL 
SUCURSAL O AGENCIA 
NUMEROS TELEFONICOS FAX: 
CORREO ELECTRONICO 
AREA DONDE PRESTA EL 
SERVICIO 
DATOS PERSONA JURÍDICA 
TIPOS DE PROVEEDOR (Marcar con X) 
RELACIONE EL TIPO DE BIEN O SERVICIO SUMINISTRADO 
PROVEEDOR DE BIENES 
PROVEEDOR DE SERVICIOS 
240 
4. INFORMACION PARTICULAR DEL PROVEEDOR (Marcar con X) 
Posee un Sistema de Gestión de Calidad Certificado o en proceso 
SiE Nofl  
Ofrece un servicio de soporte técnico y/o postventa? SiE No 
En caso de que su respuesta sea Si ¿Cuál (es) ofrece? 
Cual (es) forma de pago ofrece 
30Días n 
60 Días 
De contado LI 
Ofrece descuentos comerciales y/o financieros a sus clientes? SiE NoEI  
En caso de que su respuesta sea Si ¿Cuál (es) ofrece? 
Tiempo que lleva en el mercado? 
Menos de 1 año 
Entre 1 y 3 años 
Entre 3 y 5 años 
Más de 5 años 
fl 
Esta afiliado a una Caja de Compensación Familiar. SiE No 
Cual 
Es proveedor exclusivo de COMFACESAR? SiE NoEI  
Si su respuesta es NO, referenciar tres de sus mejores clientes: 
Nombre: Dirección: Teléfono: 
Tipo de proveedor — Actividad 
Fabricante E Contratista E Representante E Distribuidor 
Firma Representante legal 
241 
IMPORTANTE 
REQUISITOS BÁSICOS PARA INSCRIPCIÓN DE PROVEEDORES 
Favor adjuntar los documentos requeridos en la siguiente tabla, de acuerdo al tipo de 
proveedor (en las columnas de la derecha, se referencia con una X la documentación 
correspondiente). 
REQUISITOS BÁSICOS PERSONA EMPRESA 
Fotocopia legible del RUT X X 
Original Certificado Cámara de Comercio (vigencia 
mínimo de tres meses) o personería jurídica según 
aplique 
X 
Fotocopia cédula del Representante Legal X X 
Hoja de vida (anexar constancias y/o diplomas de 
estudios) X 
Fotocopia de la tarjeta profesional (si aplica). X 
Portafolio de servicios / Catálogo de materiales y 
equipos / Oferta comercial X X 
Listado de precios actualizado estableciendo vigencia 
de los mismos X X 
Certificado de calidad o soportes que certifiquen 
proceso de certificación. X 
Cartas de seriedad y cumplimiento emitidas por sus 
tres mejores clientes especificando tiempo que lleva 
como proveedor y concepto sobre la calidad de los 
productos y/o servicios ofrecidos. 
X X 
Para representantes y distribuidores exclusivos: 
Certificado de distribución exclusiva o de 
representación emitido por la casa matriz 
X X 
242 
ELABORO REVISO FECHA: 
 
      
NOTA: Una vez diligenciado el formato entregar así: 
ORIGINAL: Coord de Suministros y Servicios Generales Copia: Area responsable 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
FORMATO 







    
Se debe diligenciar el presente formato para Evaluar a los proveedores que afectan la calidad del 
producto o servicio. La calificación obtenida será registrada en la base de datos de Proveedores y 





FECHA INCIO CONTRATO / SERVICIO 
FECHA DE TERMINACION 






































PROVEEDORES DE SERVICIOS Y/0 PRODUCTOS 
Cumplimiento de especificacione requeridas para el servicio y/o 
productos 
2 La calidad de los productos y/o servicios entregados cumplió en: 
3 La asesoría técnica prestada (si aplica): 
4 El servicio de postventa cumplio en (si aplica): 
5 Cumplimiento de la fechas de entrega (Oportunidad): 
6 Percepción de Satisfacción global con el servicio: 
7 Cumplimiento de los precios acordados y forma de pago. 
CALIFICACIÓN TOTAL 
Porcentaje mínimo de calificación 60 
En términos generales, en cuanto a expectativas, se considera que el Proveedor: 






   
      
> 85 
 
80 - 60 
 
< 60 
      
      
SE OBSERVO COMO ASPECTOS DEBILES DEL PROVEEDOR: 




SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
FORMATO 





PARTE 1. SOLICITUD 
FECHA: 
SOLICITANTE 
TIPO SOLICITUD ESCRITO L_I VERBAL LJTELEFÓNICA LISEVENET Li 
SEDE 
DEPENDENCIA 
ELEMENTO No DE ACTIVO 
RESPONSABLE 
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
PARTE 2. DIAGNOSTICO 
FECHA DEL DIAGNÓSTICO 
PROPIO • OUTSOURSING 
DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO 
RESPONSABLE 
A REALIZAR 
FECHA COMPROMISO DE ENTREGA 
PARTE 3. EJECUCION 
FECHA DE EJECUCIÓN 
UTILIZÓ REPUESTOS 
REPUESTOS Y SUS COSTOS 
SI • NO • 
DESCRIPCIÓN DEL MANTENIMIENTO 
PARTE 4. EVALUACION DEL SERVICIO 
RECIBIÓ TRABAJO A SATISFACCIÓN 
FECHA DE RECIBIDO 
OBSERVACIONES 
SI • NO • 
NOMBRE DEL SOUCITANTE NOMBRE DE QUIEN REALIZA EL TRABAJO 
FIRMA AUTORIZADA 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD CÓDIGO: S-1-7-F0-7 
FORMATO 




ANEXO E. Formato Registro de Mantenimiento Preventivo. 
• 
LV 
C MFACE AR 
PARTE 1. ESPECIFICACIONES 
ELEMENTO 




PARTE 2. EJECUCION 
PROPIO E OUTSOURSING 
RESPONSABLE 
FECHA DE EJECUCIÓN 
UTILIZÓ REPUESTOS SI E 
REPUESTOS Y SUS COSTOS 
NO • 
DESCRIPCIÓN DEL MANTENIMIENTO 
PARTE 4. 
TRABAJO A SATISFACCIÓN 
FECHA DE VERIFICACIÓN 
EVALUACION DEL SERVICIO 
SI 3 NO 
OBSERVACIONES 
NOMBRE DE QUIEN REALIZA EL TRABAJO  NOMBRE DE QUIEN VERIFICA EL TRABAJO 
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ANEXO F. Formato Plan de Entrenamiento. 
e 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
AlikirS FORMATO 


















Solución de Problemas 
Orientación a Resultados 
Orientación al Cliente 
Habilidad Analítica 
Trabajo en Equipo 
ENTRENAMIENTO 
SGC nivel II 
Legislación SGSS 
Subsidio familiar 
Archivo y correspondencia 
Intranet 
Servicio al cliente 
Certifico que cumple con los requisitos exigidos por el perfil, por lo cual es competente 
para ocupar el cargo. La presente evaluación se verifica a través de la observación 
directa en el desempeño de sus funciones. 
Coord. De Gestión Humana Entrenado 
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